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ABSTRAK 
Nama  : Kasmawati 
Nim  : 10200113168 
Jurusan : Ekonomi Islam 
Judul  : Pengaruh Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam Terhadap 
Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Samsat di Kabupaten Wajo 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan dalam 
perspektif Islam  terhadap kepuasan wajib pajak pada kantor Samsat di Kabupaten 
Wajo. 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Sampel 
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang berada di kantor Samsat 
Kabupaten wajo. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer 
yang dikumpulkan melalui survey kuesioner secara langsung dengan menggunakan 
tekhnik accidental sampling yaitu pemilihan dimana wajib pajak yang dipilih yang 
kebetulan dijumpai dilokasi penelitian. Tekhnik analisis yang digunakan adalah 
analisis regresi sederhana. 
Hasil temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa etika pelayanan dalam 
perspektif Islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak 
pada kantor Samsat di Kabupaten Wajo. 
Kata Kunci: Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam, Kepuasan Wajib Pajak 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Konsep negara kesejahteraan tidak hanya mencakup deskripsi mengenai 
sebuah cara pengorganisasian kesejahteraan atau pelayanan sosial melainkan juga 
sebuah konsep normatif atau sistem pendekatan ideal yang menekankan bahwa setiap 
orang harus memperoleh pelayanan publik sebagai haknya. Kondisi tersebut juga 
berpengaruh kepada paradigma penyelenggara pemerintah dalam hal pelayanan 
publik dimana harapan sekaligus tuntutan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan 
publik berkualitas, prosedur yang jelas, cepat dan biaya yang pantas terus 
mengemuka dalam perkembangan penyelenggaraan pemerintahan. Harapan dan 
tuntutan tersebut muncul seiring dengan terbitnya kesadaran bahwa warga negara 
memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang baik dan kewajiban pemerintah 
untuk memberikan pelayanan publik yang berkualitas (Sirajuddin dll, 2011:219). 
Praktek penyelenggaraan pelayanan di Indonesia dewasa ini masih penuh 
dengan ketidakpastian biaya, waktu dan cara pelayanan. Waktu dan biaya pelayanan 
tidak pernah jelas bagi para pengguna pelayanan. Hal ini terjadi karena prosedur  
pelayanan tidak pernah mengatur kewajiban dari penyelenggara pelayanan dan hak 
dari warga sebagai pengguna. Prosedur cenderung hanya mengatur kewajiban warga 
ketika berhadapan dengan unit pelayanan.  
Sistem administrasi manunggal satu atap (SAMSAT) merupakan salah satu 
instansi pemerintah daerah yang bertugas memberikan pelayanan publik berupa 
barang dan jasa secara langsung kepada masyarakat. Pembentukan Samsat 
dimaksudkan untuk memperlancar, mempermudah dan mempercepat pelayanan pajak 
   2 
 
 
kepada masyarakat. Samsat merupakan suatu sistem kerjasama terpadu antara 
POLRI, Dinas Provinsi dan PT Jasa Raharja dengan pelayanan meliputi berbagai 
macam pelayanan/pengurusan pajak kendaraan bermotor. Jenis-jenis pengurusan 
pajak kendaraan bermotor antara lain pelayanan untuk menerbitkan STNK (surat 
tanda nomor kendaraan bermotor), surat tanda coba kendaraan bermotor, tanda 
kendaraan bermotor, tanda coba kendaraan bermotor dan pemungutan pajak 
kendaraan bermotor (PKB), bea balik nama kendaraan bermotor (BBNKB) serta 
sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan (SWDKLLJ). Samsat dapat 
diibaratkan sebagai suatu cabang birokrasi yang berada di tengah-tengah birokrasi 
dan masyarakat. Pada posisinya dimasyarakat Samsat harus memberikan pelayanan 
yang memuaskan kepada masyarkat sebagai pengguna layanan baik pelayanan barang 
maupun pelayanan jasa. SAMSAT sebagai salah satu birokrasi pemerintah yang 
memberikan pelayanan pajak kepada masyarakat juga tidak luput dari berbagai 
permasalahan terkait penyelenggaraan pelayanan publik seperti tuntutan masyarakat 
atas perbaikan pelayanan dalam hal kelengkapan kendaraan baik yang bersifat fisik 
maupun administrasi yang mudah dan cepat dikarenakan mobilitas masyarakat yang 
semakin tinggi dalam berlalu lintas serta masih sering ditemui antrian panjang saat 
melakukan pembayaran pajak di kantor-kantor pelayanan pajak, pengurusan STNK 
dan SIM di SAMSAT dan juga organisasi lainnya. Selain itu permasalahan waktu 
pelayanan kerja SAMSAT yang bersamaan dengan waktu kerja masyarakat. 
Seringkali masyarakat harus meninggalkan aktivitasnya atau meminta izin tidak 
masuk agar dapat melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Bila pelayanan 
yang diberikan tidak tepat waktu maka masyarakat harus meluangkan waktu lebih 
banyak untuk mengurus pajak kendaraan bermotornya. 
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Ketidakpastian yang sangat tinggi ini mendorong warga untuk membayar 
pungli (pungutan liar) kepada petugas agar kepastian pelayanan bisa segera diperoleh 
dan juga bisa mendorong warga memilih menggunakan biro jasa untuk 
menyelesaikan pelayanannya daripada menyelesaikannya sendiri. Melihat betapa 
kompleksnya masalah yang terjadi dalam praktek penyelenggaraan pelayanan, maka 
upaya penerapan etika pelayanan publik di Indonesia menuntut pemahaman dan 
sosialisasi yang menyeluruh dan menyentuh semua dimensi persoalan yang dihadapi 
oleh birokrasi pelayanan. Dengan demikian permasalahan pelayanan publik cukup 
kompleks, variabelnya sangat luas, salah satu upaya memperbaiki birokrasi sebagai 
pelayanan publik (public service) yaitu dengan upaya menanamkan etika kerja Islam. 
Dalam melakukan setiap pekerjaan, aspek etika merupakan hal mendasar yang 
harus selalu diperhatikan. Seperti bekerja dengan baik, didasari iman dan taqwa, 
sikap baik budi, jujur dan amanah, kuat, kesesuaian upah, tidak menipu, tidak 
merampas, tidak mengabaikan sesuatu, tidak semena-mena (proporsional), ahli dan 
professional, serta tidak melakukan pekerjaan yang bertentangan dengan hukum 
Allah atau Syariat Islam (Al-Quran dan Hadits). Di dunia usaha yang mana 
pelanggannya adalah para konsumen, maka dalam organisasi direktorat jendral pajak, 
para wajib pajak merupakan pelanggan yang harus dijaga hubungannya dengan baik, 
sehingga masyarakat wajib pajak akan memenuhi kewajiban perpajakannya dengan 
baik yang pada akhirnya akan dapat meningkatkan penerimaan pajak. Wajib pajak 
dapat menikmati pelayanan yang baik jika kebutuhan dan harapannya dapat 
terpenuhi. Berdasarkan hasil kepuasan wajib pajak atas pelayanan aparat pajak, maka 
pimpinan harus melakukan koreksi atas kinerja yang di tunjukan selama ini (Syarif 
Hidayat, 2004:13). 
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Kualitas pelayanan erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan ini sesuai 
dengan definisi secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan 
dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui jasa yang dikonsumsi. Konsep Islam 
mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan baik itu 
berupa barang atau jasa, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, 
melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak dalam QS. Al-
Baqarah/1: 267.,yang berbunyi: 
                               
                       
        
Terjemahnya: 
“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa 
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” (Departemen Agama RI, 2006: 45) 
 Ayat ini menjelaskan bahwa Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil 
usaha yang baik berupa barang maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang 
berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. 
Peran sumber daya manusia (SDM) dalam memajukan suatu lembaga pemerintahan 
sangatlah penting. Salah satunya dalam hal pajak yang merupakan salah satu sumber 
penerimaan negara yang digunakan untuk melaksanakan pembangunan bagi seluruh 
rakyat Indonesia. Pajak dipungut dari warga Negara Indonesia dan menjadi salah satu 
kewajiban yang dapat dipaksakan penagihannya. Pembangunan Nasional Indonesia 
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pada dasarnya dilakukan oleh masyarakat bersama-sama pemerintah, oleh karena itu 
peran masyarakat dalam pembiayaan pembangunan harus terus ditumbuhkan dengan 
meningkatkan kesadaran masyarakat tentang kewajibannya membayar pajak. Pajak 
daerah merupakan sumber pendapatan daerah yang penting guna membiayai 
penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah.  
Menurut pasal 2 UU Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak dan retribusi 
daerah, disebutkan bahwa salah satu pos Penerimaan Asli Daerah (PAD) dalam 
anggaran pendapatan belanja daerah (APBD) adalah pajak daerah. Dari berbagai jenis 
Pajak Asli Daerah (PAD), pajak kendaraan bermotor (PKB) merupakan salah satu 
primadona dalam membiayai pembangunan daerah propinsi. Dewasa ini sarana 
transportasi menjadi salah satu aspek yang sangat dibutuhkan masyarakat. Semakin 
banyaknya fasilitas jalan yang dibangun pemerintah menyebabkan keinginan 
masyarakat untuk memiliki kendaraan bermotor semakin tinggi. Di samping itu 
adanya kemudahan kredit dari suatu persekutuan dagang atas kepemilikan kendaraan 
bermotor juga mempengaruhi masyarakat untuk memiliki kendaraan bermotor. 
Dengan demikian beban pajak yang akan di tanggung oleh pemilik kendaraan 
bermotor tersebut semakin besar dan akan memberikan kontribusi yang besar pula 
bagi penerimaan kas daerah (Margono, 2006). 
Maka dari itu penerimaan sektor PKB perlu adanya pengoptimalan melalui 
berbagai upaya yang mampu meningkatkan jumlah pendapatan dari sektor ini, salah 
satunya dengan cara meningkatkan kepuasan Wajib Pajak (WP) kendaraan bermotor 
melalui pemberian pelayanan prima yang sesuai dengan syariah. Dalam 
melaksanakan tugas sebagai public service, kantor pelayanan pajak mempunyai 
pelayanan langsung kepada masyarakat yakni kepada wajib pajak yang mempunyai 
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kewajiban kepada negara. Oleh karenanya agar wajib pajak dapat memenuhi 
kewajiban perpajakan dengan baik, dituntut adanya pelayanan yang prima dari KPP 
beserta Fiskusnya agar kepentingan dan harapan dalam proses kewajiban tersebut 
dapat berjalan dengan lancar yang pada gilirannya dapat meningkatkan penerimaan 
negara melalui pajak (Syarif Hidayat, 2004:16). Tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu 
sistem penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap hubungan pelanggan, 
meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap 
populasi sasaran. Dalam rangka mengembangkan suatu mekanisme pemberian 
pelayanan yang memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan diperlukan 
komitmen pemberi pelayanan (aparatur perpajakan). 
Peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan akan berdampak pada 
kepatuhan Wajib Pajak dalam membayar atau melunasi kewajiban perpajakan 
kendaraan bermotornya. Memberikan pelayanan yang baik merupakan hal penting 
pula dalam Islam sebagaimana dalam QS. Ali Imran/03 : 159:  
                           
                             
         
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
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bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya.” (Departemen Agama RI, 2006: 71) 
Sejalan dengan penjelasan diatas untuk meningkatkan pendapatan negara 
melalui pungutan pajak maka peran sumber daya manusia dalam memajukan suatu 
negara sangatlah penting. Salah satu pendekatan dalam peningkatan kualitas sumber 
daya manusia adalah melalui pendekatan agama. Dalam agama Islam terdapat konsep 
etika kerja Islami yang berlandaskan Al-Qur‟an serta contoh dari Nabi Muhammad 
SAW. Islam sebagai agama yang sempurna, sistem keimanan dan aqidah yang 
diyakini oleh para pemeluknya yaitu muslim, juga mengatur mengenai etika kerja, 
mendorong dan mengutus umatnya untuk memiliki semangat kerja dan beramal, 
tanpa mengeluh yang menunjukkan adanya kepuasan bagi diri sendiri. Islam sebagai 
salah satu agama samawi telah menekankan kepada umat untuk bekerja. Sebagaimana 
dalam sabda-Nya bahwa “Bekerjalah untuk duniamu seakan-akan kamu hidup 
selamanya dan beribadahlah untuk akhiratmu seakan-akan kamu mati besok”.  
Mangkunegara (2005:6) berpendapat bahwa sebenarnya kitab suci Al-Qur‟an 
dari agama Islam mengajarkan unsur-unsur tersebut, yaitu seperti manusia harus 
bekerja keras, sebagaimana firman Allah SWT., dalam QS. Al-Qashash/28: 77 : 
                  
                        
    
Terjemahnya :  
“Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu 
(kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu 
dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) 
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sebagaimana Allah telah berbuat baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat 
kerusakan di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 
yang berbuat kerusakan.” (Departemen Agama RI, 2006: 394) 
Dengan demikian, salah satu cara untuk meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak 
haruslah diimbangi dengan prinsip etika kerja Islam di dalamnya agar tidak ada 
oknum-oknum yang melakukan penyimpangan dan hasil pungutan pajak dapat 
membiayai penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah. Untuk  
meningkatkan kepuasan Wajib Pajak haruslah juga di imbangi dengan mutu 
pelayanan SAMSAT Wajo yang baik pula yang memadai sesuai dengan standar yang 
di butuhkan, oleh karna itu perlu di lakukan penelitian lebih lanjut mengenai etika 
kerja Islam terhadap kepuasan Wajib Pajak melalui pelayanan yang ada. Dengan 
demikian, penulis perlu melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Etika 
Pelayanan dalam Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor 
SAMSAT di Kabupaten Wajo”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 
yang menjadi masalah dalam penelitian ini adalah apakah etika pelayanan dalam 
perspektif Islam berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak pada kantor Samsat di 
Kabupaten Wajo? 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh etika pelayanan dalam perspektif Islam terhadap kepuasan wajib pajak pada 
kantor Samsat di Kabupaten Wajo. 
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D. Manfaat Penelitian  
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan memberikan beberapa manfaat, 
yaitu: 
1. Manfaat Teoretis 
Teori Stewardship merupakan teori yang dicetuskan oleh Donaldson dan 
Davis (1989,1991). Teori stewardship mempunyai akar psikologi dan sosiologi yang 
di desain untuk menjelaskan situasi dimana manajer sebagai steward dan bertindak 
sesuai kepentingan pemilik. Dalam teori stewardship manajer akan berperilaku sesuai 
kepentingan bersama. Ketika kepentingan steward dan pemilik tidak sama, steward 
akan berusaha kerjasama daripada menentangnya, karena steward merasa 
kepentingan bersama dan berperilaku sesuai dengan perilaku pemilik merupakan 
pertimbangan yang rasional karena steward melihat pada usaha untuk mencapai 
tujuan organisasi. 
Teori stewardship mengasumsikan hubungan yang kuat antara kesuksesan 
organisasi dengan kepuasan pemilik. Steward akan melindungi dan memaksimalkan 
kekayaan organisasi dengan kinerja perusahaan sehingga dengan demikian fungsi 
utilitas akan maksimal. Asumsi penting dari stewardship adalah manajer meluruskan 
tujuan sesuai dengan tujuan pemilik namun demikian tidak berarti steward tidak 
mempunyai kebutuhan hidup. Dari teori ini menunjukkan eksistensi pemerintah 
sebagai steward untuk mengelola organisasi demi kesuksesan organisasi untuk 
melaksanakan tanggung jawabanya. Maka steward menerapkan etika pelayanan 
perspektif Islam sebagai landasan untuk memberikan kepuasan pelayanan (principal). 
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2. Manfaat Praktis 
a. Penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi pegawai yang bekerja di kantor 
SAMSAT Kabupaten Wajo dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak melalui 
Etika pelayanan dalam perspektif Islam. 
b. Penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi akademisi yang meneliti tentang 
kepuasan wajib pajak. 
3. Manfaat Regulasi 
Pasal 2 UU Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak dan retribusi daerah, 
disebutkan bahwa jenis pajak propinsi dari 5 (lima) jenis pajak, antara lain:  pajak 
kendaraan bermotor, Bea Balik nama kendaraan bermotor, Pajak bahan bakar 
kendaraan bermotor, pajak air permukaan serta pajak rokok. Salah satu pos 
Penerimaan Asli Daerah (PAD) dalam anggaran pendapatan belanja daerah (APBD) 
adalah pajak daerah. Sehingga dengan pegangan peraturan tersebut dan dengan 
penelitian ini diharapkan pemerintah lebih mampu mengawasi pelaksanaan 
pemungutan pajak sehingga manfaat dari pajak tersebut dapat dirasakan dengan cepat 
dan dapat melaksanakan pembangunan di segala bidang kehidupan untuk mencapai 
masyarakat sejahtera. 
E. Hipotesis 
Hipotesis (Noor: 2010) berasal dari dua kata hypo (belum tentu benar) dan 
tesis (kesimpulan). Jadi hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenarannya masih 
harus dilakukan pengujian. Hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah 
berdasarkan tinjauan pustaka yang diuraikan sebagai berikut: 
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1. Hubungan antara etika pelayanan dalam perspektif Islam terhadap kepuasan 
wajib pajak. 
Etika pelayanan perspektif Islam menekankan pelayanan yang ramah terhadap 
para wajib pajak dan perlakuan yang sama kepada masyarakat tidak cukup, selain itu 
juga perlakuan yang adil dan dipandang sebagai salah satu cara untuk menyelesaikan 
masalah sehingga dapat menghindari kesalahan. Menurut Ali & Al-Owaihan (2008), 
etika kerja Islam memandang kerja sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan 
diri secara ekonomi, sosial dan psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, 
untuk memajukan kesejahteraan masyarakat dan menegaskan kembali iman. Dalam 
etika kerja Islam, usaha sekecil apapun sangat dihargai. Ketika seorang karyawan 
mendapatkan apa yang sesuai dengan harapan atau keinginannya, dia akan merasa 
puas dan merasa pekerjaannya memiliki arti baginya. Kiswanto dan Wahyudin (2007) 
yang menyimpulkan bahwa dengan adanya service quality yang baik dan prima, 
maka akan tercipta suatu persepsi yang baik dari masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan. Hasil pekerjaan yang memuaskan akan memberi dampak pada karyawan 
dan kepuasan para wajib pajak itu sendiri untuk terus memberikan kemampuannya 
dan ingin terus berada dalam organisasinya. Hal ini menunjukkan bahwa etika kerja 
Islam dapat mendorong kepuasan, komitmen dan kontinuitas bekerja. 
Dari hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H0 : Etika pelayanan dalam perspektif Islam berpengaruh positif terhadap 
kepuasan wajib pajak. 
F. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah penentuan construct sehingga menjadi variabel 
yang dapat diukur (Indriantoro dan Supomo 2013). Definisi operasional menjelaskan 
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cara tertentu yang digunakan oleh peneliti dalam mengoperasionalisasikan construct, 
sehingga memungkinkan peneliti yang lain untuk melakukan replikasi pengukuran 
dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran construct yang lebih 
baik. Variabel adalah konsep yang mempunyai variasi nilai. Menurut Sugiyono 
(2011: 61) variabel adalah suatu atribut atau sifat nilai dari orang, objek atau kegiatan 
yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Variabel-variabel tersebut sebagai berikut: 
1. Variabel Independen 
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel independen disebut juga variabel bebas. 
Menurut Sugiyono (2011: 61) variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).  
Dalam penelitian ini yang berperan sebagai Variabel Independen, adalah : 
a. Etika pelayanan perspektif Islam 
Etika pelayanan adalah tentang kemampuan untuk membedakan antara yang 
benar dan yang salah serta melakukaan semua pelayanan dengan kualitas, integritas 
dan akuntabilitas yang tinggi. Etika pelayanan yang baik akan meningkatkan 
kepercayaan pelanggan kepada layanan yang diberikan. Etika pelayanan perspektif 
Islam adalah pelayanan yang ramah terhadap para wajib pajak dan perlakuan yang 
sama kepada masyarakat tidak cukup, selain itu juga perlakuan yang adil dan 
dipandang sebagai salah satu cara untuk menyelesaikan masalah sehingga dapat 
menghindari kesalahan. 
Adapun kata kunci dari pernyataan variabel etika pelayanan dalam perspektif 
Islam yaitu: 
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1. Amanah (tanggung jawab) 
Amanah merupakan suatu tanggung jawab moral bagi semua orang dalam 
melaksanakan tugas dalam kehidupan sosial, politik maupun ekonomi. Salah satu 
komitmen penting yang harus kita bangun dalam karir hidup kita adalah membangun 
kepercayaan orang lain. Dalam pandangan Islam, profesionalisme tidak dapat 
dipisahkan dari amanah sebab sifat inilah yang akan selalu membingkai 
profesionalitas pekerjaan kita agar tetap berada di jalur yang benar terlebih dalam 
bidang pelayanan jasa yang secara langsung berhadapan dengan pelanggan ( wajib 
pajak), nilai amanah inilah yang merupakan salah satu kunci keberhasilan pelayanan 
tersebut. 
2. Fathanah (cerdas) 
Fathanah dapat diartikan sebagai intelektual, keceradasan atau bijaksana. 
Dalam dunia bisnis bahwa segala aktivitas dalam manajemen suatu perusahaan harus 
dengan kecerdasan dan bijaksana serta peofesional agar usaha bisa lebih efektif dan 
efisiensi serta mampu menganalisa persaingan dan perubahan dimasa yang akan 
datang. 
3. Thabligh (komunikatif) 
Sifat Thabligh artinya komunikatif dan argumentatif, dalam dunia bisnis orang 
yang memilki sifat thabligh, akan meyampaikannya dengan benar dan dengan tutur 
kata yang tepat. Dalam memberikan pelayanan, seorang karyawan dituntut untuk bisa 
menyampaikan keunggulan-keunggulan produknya dengan jujur dan berbicara secara 
komunikatif dan benar. 
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4. Siddiq (Kejujuran) 
Bersungguh-sungguh dalam melakukan pekerjaan merupakan ciri khas 
professional namun apa artinya kesungguhan itu jika tidak dibarengi dengan sikap 
jujur. Kejujuran adalah modal sangat berharga bagi setiap manusia dalam 
menjalankan seluruh aktivitas kehidupannya. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran 
ditampilkan dalam bentuk kesungguhan dan ketetapan, baik ketetapan waktu, janji, 
pelayanan, pelaporan, mengakui kelemahan dan kekurangan untuk kemudian 
diperbaiki secara terus menerus serta menjauhkan diri dari berbuat bohong dan 
menipu. 
Variabel ini diukur dengan skala likert yaitu mengukur sikap dengan 
mengatakan setuju atau tidak setuju terhadap pertanyaan yang diajukan oleh peneliti.  
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel independen. Menurut Suliyanto (2011: 31) variabel dependen adalah suatu 
bentuk variabel terikat yang merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel dependen juga disebut sebagai 
variabel konsekuensi (consequent variable). Dalam penelitian ini, variabel dependen 
adalah: 
a. Kepuasan wajib pajak 
Kepuasan wajib pajak terkait dengan teori kepuasan pelanggan. Wajib pajak 
merupakan pelanggan dari pelayanan yang disediakan oleh Dispenda dan kepatuhan 
wajib pajak memenuhi kewajibannya merupakan bentuk loyalitas pelanggan. 
Kepatuhan wajib pajak merupakan tolak ukur terwujudnya dimensi kepuasan wajib 
pajak. Kepuasan wajib pajak adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
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berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 
(jasa) dan harapan-harapannya. Jadi kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau 
kesan atas kinerja dan harapan, jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan (WP) 
akan puas, jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan (WP) akan amat puas atau 
senang begitupun sebaliknya jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan (WP) 
akan kecewa. Kepuasan wajib pajak setelah dan sesudah mendapat pelayanan itu 
tergantung dari kinerja pelayanaan terhadap harapan-harapan mereka karena tingkat 
kepuasan merupakan fungsi pembeda antara kinerja dengan harapan pengguna jasa. 
Dengan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan maka organisasi dapat melakukan 
antisipasi terhadap kinerja dari suatu produk. 
Adapun kata kunci dari pernyataan variabel kepuasan wajib pajak yaitu: 
1. Fasilitas memadai 
2. Tepat waktu 
3. Informasi yang dibutuhkan 
4. Memberikan perhatian 
5. Diberikan kemudahan 
6. Pelayanan yang tepat 
7. Kerja yang baik 
8. Berkeinginan merekomendasikan 
G. Penelitian Terdahulu 
No Peneliti Variabel Judul 
Alat 
analisis 
Hasil 
1 Ani 
Sulasiah  
(2007) 
Kualitas 
pelayanan 
jasa ( 
Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah 
Uji regresi 
berganda 
Kualitas 
pelayanan 
jasa 
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bukti fisik, 
keandalan, 
daya 
tanggap, 
jaminan 
dan 
empati) 
Kepuasan 
nasabah 
tabungan pada bank 
muamalat Indonesia 
Kediri 
berpengaruh 
secara 
simultan 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
tabungan 
Bank 
Muamalat 
Indonesia 
Kediri 
2 Ayuni 
Aria 
Pratiwi 
(2017) 
 
Kualitas 
pelayanan 
Kepuasan 
Wajib 
pajak 
Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan wajib pajak 
dalam pembayaran 
pajak kendaraan 
bermotor (studi pada 
Samsat Bandar 
Lampung Kota 
Bandar Lampung) 
Analisis 
regresi 
linier 
berganda 
Koefisien 
korelasi 
Analisis 
koefisien 
determinasi 
(uji   ) 
Terdapat 
pengaruh 
yang 
signifikan 
dan positif 
antara 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
wajib pajak 
samsat Kota 
Bandar 
Lampung 
3 Catur 
Sigit 
Hartanto  
Etika 
kerja 
Islam 
Analisis pengaruh 
etika kerja Islam 
terhadap kepuasan 
Metode 
Structural 
equation 
Hasil 
penelitian 
menunjukka
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(2016) Kepuasan 
kerja 
Komitmen 
organisasi 
Kinerja 
karyawan 
 
kerja, komitmen 
organisasi dan kinerja 
karyawan pada Baitul 
Mal Wat Tamwil 
(BMT) di Kabupaten 
Banjarnegara 
model-
Partial least 
square 
(SEM-
PLS) 
(analisis 
factor dan 
analisis 
jalur) 
n bahwa 
etika kerja 
islam 
memiliki 
hubungan 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
kerja, 
komitmen 
organisasion
al dan 
kinerja 
karyawan 
4 Subki 
Abdul 
Qadir 
(2008) 
Pelayanan 
aparatur 
pajak 
Kepuasan 
wajib 
pajak 
Pengaruh kualitas 
pelayanan aparatur 
pajak dalam 
memenuhi kewajiban 
mengisi dan 
menyampaikan SPT 
Pph 21 orang pribadi 
di KKP Pratama 
Bekasi Utara 
Uji regresi 
sederhana 
Koefisien 
determinasi 
Uji 
signifikansi 
simultan 
(uji statistic 
f) 
Uji 
signifikan 
parameter 
individual 
Secara 
individual 
pelayanan 
aparatur 
pajak 
berpengaruh 
secara 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
wajib pajak 
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(uji 
stastistik t) 
 
5 Ratih 
Lailathi 
Prajamuk
ti (2015) 
Etika 
kerja 
Islam 
Komitmen 
organisasi 
Sikap 
akuntan 
pada 
perubahan 
organisasi 
Perubahan 
organisasi 
Pengaruh etika kerja 
Islam dan komitmen 
organisasi terhadap 
sikap akuntan publik 
pada perubahan 
organisasi (studi 
empiris pada kantor 
akuntan publik 
wilayah Yogyakarta) 
Uji 
validitas 
Uji 
reabilitas 
Uji asumsi 
klasik 
Uji 
hipotesis 
Analisis 
regresi 
berganda 
Terdapat 
pengaruh 
positif dan 
signifikan 
etika kerja 
Islam dan 
komitmen 
organisasi 
terhadap 
sikap 
akuntan 
publik pada 
perubahan 
organisasi 
 
 
 
19 
BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Stewardship Theory  
Teori stewardship adalah teori yang dicetuskan oleh Donaldson dan Davis, 
teori ini menggambarkan situasi dimana para manajer tidaklah termotivasi oleh 
tujuan-tujuan individu tetapi lebih ditujukan pada sasaran hasil utama mereka untuk 
kepentingan organisasi, sehingga teori ini mempunyai dasar psikologi dan sosiologi 
yang telah dirancang dimana para eksekutif sebagai steward termotivasi untuk 
bertindak sesuai keinginan principal, selain itu perilaku steward tidak akan 
meninggalkan organisasinya sebab steward berusaha mencapai sasaran organisasinya 
(Zamrana dalam Riyadi dan agung ,2014: 468). Teori ini didesain bagi para peneliti 
untuk menguji situasi dimana para eksekutif dalam perusahaan sebagai pelayan dapat 
termotivasi untuk bertindak dengan cara terbaik pada prinsipalnya (Zamrana dalam 
Riyadi dan agung ,2014:468). Chinn dalam Zoelisty dan Adityawarman (2014: 16) 
mengatakan bahwa stewardship theory dibangun di atas asumsi filosofis mengenai 
sifat manusia, bahwa manusia pada hakekatnya dapat dipercaya, mampu bertindak 
dengan penuh tanggungjawab, memiliki integritas dan kejujuran terhadap pihak lain. 
Teori ini juga mengasumsikan adanya hubungan yang kuat antara  kepuasan 
dan kesuksesan organisasi. Hal ini menggambarkan maksimalisasi utilitas kelompok 
principal dan manajemen. Maksimalkan utilitas kelompok ini pada akhirnya akan 
memaksimumkan kepentingan individu yang ada dalam kelompok organisasi 
tersebut. Teori stewardship dapat diterapkan pada penelitian akuntansi organisasi 
sektor publik seperti organisasi pemerintahan dan non profit lainnya yang sejak awal 
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perkembangannya, akuntansi organisasi sektor publik telah dipersiapkan untuk 
memenuhi kebutuhan informasi bagi hubungan antara stewards dengan principals. 
Dari teori ini menunjukkan eksistensi pemerintah sebagai steward untuk 
mengelola organisasi demi kesuksesan organisasi untuk melaksanakan tanggung 
jawabanya. Maka steward menerapkan etika pelayanan perspektif Islam sebagai 
landasan untuk memberikan kepuasan bagi wajib pajak (principal). 
B. Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam 
Dalam pelayanan publik ada 2 hal yang perlu diperhatikan sebagai alat 
pendekatan yang berhubungan dengan etika yaitu “pendekatan teleologi dan 
pendekatan deontologi”. Pendekatan Teleologi yaitu bertolak dari pemahaman bahwa 
apa yang baik dan apa yang buruk atau apa yang seharusnya dilakukan oleh pejabat 
publik berdasarkan pada nilai kemanfaatan yang akan diperoleh atau dihasilkan, yaitu 
baik atau buruk dilihat dari konsekuensi keputusan atau tindakan yang diambil secara 
komprehensip. Tinjauan menurut Islam dalam hal ini sebagaimana Firman Allah 
dalam QS. At-Taubah/ 09: 105 : 
                       
                
Terjemahnya : 
“Dan Katakanlah: Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-
orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 
diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.” (Departemen 
Agama RI, 2006: 203) 
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Demikian pula Allah berfirman dalam QS. Fushilat/ 41: 46: 
                             
Terjemahnya :  
“Barangsiapa yang mengerjakan amal yang saleh Maka (pahalanya) untuk 
dirinya sendiri dan Barangsiapa mengerjakan perbuatan jahat, Maka (dosanya) 
untuk dirinya sendiri; dan sekali-kali tidaklah Rabb-mu Menganiaya hamba-
hamba-Nya.” (Departemen Agama RI, 2006: 481) 
Dalam konteks pelayanan publik, pendekatan ini diukur antara lain dari 
pencapaian sasaran kebijakan-kebijakan publik seperti pertumbuhan ekonomi, 
pelayanan kesehatan, kesempatan mengikuti pendidikan, kualitas pelayanan, 
pemenuhan pilihan-pilihan publik ataupun perwujudan organisasi. Pendekatan ini 
bermuara pada cara mengembangkan kebaikan bagi diri pejabat dan nilai guna atau 
mengusahakan yang terbaik bagi publik. Pendekatan deontologi didasarkan atas 
prinsip-prinsip moral yang harus ditegakkan karena kebenaran yang ada dalam 
dirinya dan tidak terkait dengan akibat atau konsekuensi dari keputusan atau tindakan 
yang telah dilakukan. Pendekatan ini berdasarkan dan berlandaskan pada nilai-nilai 
moral yang mengikat. Dalam dunia emperis, memasukkan nilai-nilai moral kedalam 
menajemen pelayanan publik adalah hal yang tidak mudah, karena berkaitan dengan 
upaya untuk merubah pola pikir birokrat yang telah menjiwai sebagai pejabat 
birokrasi. 
Namun demikian hal tersebut bukan berarti tidak mungkin dan sangat 
bergantung pada pejabat itu sendiri. Dalam mengambil kebijakan-kebijakan 
diharapkan selalu mengendepankan aspek moral sehingga kebijakan tersebut mampu 
mejadi karakter dan membawa dampak positif bagi masyarakat. Apabila hal ini telah 
melembaga dalam diri pejabat, maka kemungkinan mereka tidak akan melakukan 
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sesuatu yang sifatnya dapat merugikan negara seperti korupsi, kolusi dan nepotisme. 
Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah selama ini seringkali 
mengabaikan dan mengecewakan rakyat. Secara konseptual, rakyat kecewa pada 
birokrasi, karena mereka tidak ditempatkan selayaknya sebagai pelanggan yang 
pantas mendapatkan jasa pelayanan, padahal mereka merasa telah membayar para 
birokrat itu baik melalui pajak dan lainnya. 
Namun pada kenyataannya para birokrat kurang consern terhadap kebutuhan 
dan kepentingan warga negara. Untuk memperoleh pelayanan yang sederhana saja 
mereka seringkali dihadapkan pada proses yang berbelit-belit bahkan antrian yang 
cukup panjang dan bahkan memakan waktu yang cukup lama untuk mendapatkan 
sebuah pelayanan. Lebih dari itu, masyarakat dalam menerima pelayanan harus 
mengeluarkan biaya pelicin agar dapat cepat selesai. Begitu juga para pegawai lebih 
suka membaca koran dari pada melayani, merupakan pandangan yang dapat dijumpai 
sehari-hari, sehingga muncul stigma negatif yang melekat kepada aparatur publik 
(pegawai negeri). “Bahwa berhubungan dengan birokrasi berarti berhadapan dengan 
berbagai prosedur yang berbelit, tidak transparan, memakan waktu lama dan mungkin 
juga menyebalkan karena sikapnya yang angkuh dan cuek.” 
Etika secara etimologis berasal dari bahasa Yunani, etos yang berarti sikap 
kepribadian, watak, karakter serta keyakinan atas sesuatu. Kemudian dari kata ini 
lahirlah kata etic atau etika yang mempunyai arti pedoman, moral dan perilaku. Maka 
ethos diartikan sebagai karakteristik, sikap dan kebiasaan serta kepercayaan dan 
seterusnya yang bersifat khusus tentang individu atau sekelompok manusia (Keraf, 
1995:10). Etika merupakan prinsip-prinsip perilaku yang benar dan atau baik sesuai 
dengan ketentuan/standar perilaku pada suatu profesi. Etika mempunyai pengertian 
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yang luas yang meliput suatu proses penentuan yang kompleks tentang apa yang 
harus dilakukan seseorang dalam situasi tertentu, proses itu meliputi keseimbangan 
sisi dalam dan sisi luar yang disifati oleh kondisi unit dari pengalaman dan 
pembelajaran masing-masing individu demikian dinyatakan oleh Wahid dkk (Gazali, 
2002). Sehingga etika merupakan suatu usaha yang sistematis dengan menggunakan 
rasio untuk menafsirkan pengalaman moral individu dan social sehingga dapat 
menetapkan aturan untuk mengendalikan perilaku manusia serta nila-nilai yang 
berbobot untuk dapat dijadikan sasaran dalam hidup (Simorangkir 2003).  
Jika kita menyadari aspek etika di atas maka kita akan menghargai pekerjaan 
dan melaksanakannya secara bertanggung jawab, penuh keyakinan dan komitmen, 
teliti, tekun, integritas serta professional. Banyak orang yang menganggap suatu 
pekerjaan merupakan beban, sehingga dalam bekerja tidak sepenuh hati, mudah 
mengeluh dan selalu merasa tidak nyaman. Ketidakpuasan memang selalu ada dalam 
setiap diri manusia, tetapi sebaiknya diaplikasikan ke dalam hal yang positif. 
Misalnya tidak puas melihat sikap konsumen yang merasa kecewa atas sikap 
pegawai, maka ketidakpuasan itu di wujudkan dengan memperbaiki pelayanan. 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (1995:888) kata pelayanan berarti 
kegiatan yang dilaakukan oleh pelayan atau usaha untuk membantu menyiapkan atau 
mengurusi apa yang di perlukan orang lain.  Pelayanan dapat juga diartikan sebagai 
proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung (Moenir, 
2000:16-17). Pengertian pelayanan yang dimaksud dalam hal ini adalah pelayanan 
yang diberikan pemerintah kepada masyarakat umum atau publik untuk 
mensejahterahkan masyarakat. Pelayanan publik oleh birokrasi publik merupakan 
salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat. Moenir     
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(2000 : 26) mendefinisikan pelayanan umum sebagai kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau kelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem, 
prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain 
sesuai dengan haknya. Kegiatan pelayanan umum atau publik diarahkan pada 
terselenggaranya pelayanan untuk memenuhi kepentingan umum atau kepentingan 
perseorangan melalui cara-cara yang tepat dan memuaskan pihak yang dilayani, 
supaya pelayanan umum dapat berhasil dengan baik. Pelaku dapat berbentuk badan 
atau organisasi yang bertanggung jawab atas terselenggaranya pelayanan dan manusia 
sebagai pegawai. Menurut Boediono (2003:67) mendefinisikan pelayanan prima 
sebagai pelayanan jasa yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dan tetap 
dalam standar pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan.  
Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 
Tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 mendefinisikan Pelayanan 
Umum sebagai : 
“Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi Pemerintah di 
Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 
Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka 
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan (Keputusan MENPAN Nomor 
63/2003).” 
Mengikuti definisi di atas, pelayanan publik atau pelayanan umum dapat 
didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik 
maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan 
oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik 
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Negara atau Badan Usaha Milik Daerah. Hal tersebut dilakukan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan.  
Menurut Parasuraman, Zeithhmal, dan Berry dalam Kotler (2005) menyatakan 
bahwa “the quality that aconsumer give in service is function of the magnitude and 
direction of gap between expected service and perceived service”. Pernyataan ini 
menutut para penyedian jasa untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
harapan konsumen. Berdasarkan beberapa penelitian terhadap beberapa jenis 
(pelayaan) atau produk, terdapat lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh 
para konsumen dalam mengevaluasi kualitas jasa atau produk adalah sebagai berukut. 
1. Bukti fisik/berwujud (tangibles) 
Bukti langsung adalah kemampuan suatu perusahan dalam menunjukkan 
eksistensi kepada pihak eksternal penampilan dan kemampuan saran dan prasaran 
fisik perusahan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayaan 
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan 
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. Bukti langsung adalah bukti fisik dari jasa, biasa berupa 
fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi fisi dari jasa.
 
Sedangkan Philip 
Kolter mengungkapkan bahwa bukti langsung adalah fasilitas dan peralatan fisik serta 
penampilan karyawan yang profesional. 
2. Kehandalan (realibility) 
Kehandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akrasi yang tinggi. Kehandalan 
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mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) dan kemapuan untuk 
dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahan memberikan jasanya secara tepat 
semenjak yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya penyampaikan jasanya 
sesuai dengan jadwal yang disepakait. Secara singkat denifisi kehandalan adalah 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan. 
3. Ketanggapan ( Responsiveness) 
Daya tangkap adalah kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. Definisi  lain 
menyatakan bahwa daya tanggap adalah keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. 
4. Jaminan (assurance)  
Jaminan adalah pengetahuan, kesopan santuan, dan kemampuan para pegawai 
perusahan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahan. 
Terdiri dari beberapa komponen antar lain komunikasi (comunication), kredibilitas 
(credibility), keamanan (security), kompontensi (compotence), dan sopan santun 
(courtesy). Definisi lain menjelaskan jaminan adalah mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya resiko, atau keragu-keraguan. Sedangkan menurut Philip jaminan adalah 
pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk mendapatkan 
kepercayaan dan keyakinan. 
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5. Empati (emphaty) 
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelnggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara fisik. Serta memiliki 
waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya 
bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam 
memberikan pelayanan haruslah berdasarkan pada nilai-nilai syariah guna 
mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya dalam 
rangka menjalankan misi syariat Islam. Tentunya hal tersebut dilakukan tidaklah 
hanya berorientasi pada komitmen materi semata, namun sebagai bagian dari nilai 
ibadah. Dalam pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas 
pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah. Islam mensyariatkan kepada 
manusia agar selalu terikat dengan hukum syara‟ dalam menjalankan setiap aktivitas 
ataupun memecahkan setiap permasalahan. 
Etika pelayanan perspektif Islam bisa di lihat dari pelayanan prima yang di 
berikan kepada wajib pajak, di mulai dari karakteristik pelayanan dan juga etika 
pelayanan. Rasulullah SAW bersabda: 
                                                                                                                            
                                                                                                                           
( س       ه ى  خب  )                                          
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Terjemahnya: 
“Dari Abu Hurairah radhiyallahu 'anhu, sesungguhnya Rasulullah Shollallahu 
'Alaihi Wasallam telah bersabda, " Barang siapa yang beriman kepada Allah 
dan hari akhir maka hendaknya ia berkata yang baik-baik atau diam. Dan 
barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia 
memuliakan (menghormati) tetangganya. Dan barang siapa yang beriman 
kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan (menghormati) 
tamunya." (Riwayat Bahra dan Muslim) 
Dalam hadits yang lain Rasulullah SAW juga bersabda yang artinya: 
“Sebaik-baiknya manusia ialah yang paling banyak memberiakan manfaat 
bagi manusia lainnya”. 
Semua ini menunjukkan bahwa etika pelayan dalam pespektif Islam tidak bisa 
lepas, karna untuk melayani dengan baik seorang petugas harus memiliki kejujuran, 
bertanggung jawab, dapat di percaya, tidak menipu, melayani dengan khitmah dan 
juga tidak melupakan akhirat. 
Abdalla Hanafy dan Hamid Salam, masing-masing adalah guru besar 
marketing dan International Business di St. Cloud State University dan guru besar 
Business Administration di Mankata State University, Karim (2001) merumuskan 
etika pelayanan Islam sebagai berikut: 
1. Etika untuk selalu menyampaikan yang benar. 
2. Etika untuk selalu dapat dipercaya. 
3. Etika untuk selalu mengerjakan sesuatu dengan ikhlas. 
4. Etika persaudaraan. 
5. Penguasaan ilmu pengetahuan dan 
6. Etika keadilan. 
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Jadi siapa pun dia, bila melaksanakan etika bisnis niscaya akan meraih sukses 
dalam bisnis. Sebaliknya, walaupun ia seorang muslim dan berbisnis berlabel Islam, 
tapi meninggalkan etika bisnis, niscaya ia sulit mengembangkan bisnisnya. 
Johan (2009) ada enam karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang 
dapat digunakan sebagai panduan, antara lain : 
1. Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak mengada-ngada, 
fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar janji. Hal ini sesuai dengan 
QS. Asy-Syu‟ara/ 26: 181-183 : 
                                
                       
Terjemahnya : 
“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang- orang yang 
merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Dan janganlah 
kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu merajalela di 
muka bumi dengan membuat kerusakan.” (Departemen Agama RI, 2006: 
374) 
2. Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amanah) yaitu suatu sikap dalam 
menjalankan bisnisnya selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya. 
3. Tidak Menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam 
menjalankan bisnisnya adalah tidak pernah menipu. seperti praktek bisnis dan 
dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu. 
4. Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang selalu 
menepati janji baik kepada para pembeli maupun diantara sesama pebisnis. 
5. Melayani dengan rendah hati (khidmah) yaitu sikap ramah tamah, sopan 
santun, murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh tanggung jawab.  
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6. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak 
boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari keuntungan 
materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat. sehingga jika datang waktu 
shalat, mereka wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya. 
Dalam teori Ekonomi Islam, nilai-nilai yang menjadi panduan para pelaku 
ekonomi dan bisnis dalam melakukan aktivitasnya antara lain: 
1. Tauhid 
Tauhid merupakan fondasi ajaran Islam. Dengan tauhid, manusia 
menyaksikaan bahwa “tiada sesuatupun yang layak disembah selain Allah” dan tidak 
ada pemilik langit, bumi dan isinya selain dari pada Allah Swt., karena Allah adalah 
pencipta alam semesta dan isinya. Dan sekaligus pemilik pemilik manusia dan 
seluruh sumber daya yang ada. Karena itu Allah Swt., adalah oemilik yang hakiki. 
Manusia hanya diberi amanah untuk “memiliki” untuk sementara waktu sebagai ujian 
bagi mereka. Dalam Islam segala sesuatu yang ada tidak di ciptakan dengan sia-sia, 
tetapi memiliki tujuan. Tujuan diciptakan manusia adalah untuk beribadah kepada-
Nya karena segala aktifitas manusia dalam hubungan dengan sumber daya manusia 
(mu‟amalah) dibingkai dengan kerangka hubungan dengan Allah Swt. 
2. Al- „adl (keseimbangan) 
Allah Swt adalah pencipta segala sesuatu dan salah satu sifatnya adalah adil. 
Dia tidak membeda-bedakan perlakuan terhadap makhluk-Nya secara zalim. Manusia 
sebagai khalifah di muka bumi harus memelihara hukum Allah Swt di bumi dan 
menjamin bahwa pemakaian segala sumber daya diarahkan untuk kesejahteraan 
manusia, supaya semua mendapat manfaat dari padanya secara adil dan baik, 
sebagaimana firman Allah Swt., dalam QS. Al- Hujarat/ 49: 13 
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                              
                    
Terjemahnya: 
“Hai manusia, Sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari seorang laki-laki 
dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa - bangsa dan 
bersuku-suku supaya kamu saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang yang 
paling mulia diantara kamu disisi Allah ialah orang yang paling taqwa 
diantara kamu. Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi Maha Mengenal.” 
(Departemen Agama RI, 2006: 517) 
Implikasi ekonomi dari nilai ini adalah pelaku ekonomi tidak dibolehkan 
untuk mengejar keuntungan pribadi bila harus merugikan orang lain. 
3. Nubuwwah 
Karena Rahman, Rahim dan kebijaksanaan Allah Swt., manusia tidak 
dibiarkan begitu saja didunia tanpa mendapat bimbingan. Karena itu diutuslah para 
Nabi dan Rasul untuk menyampaikan petunjuk dari Allah Swt kepada manusia 
tentang bagaimana hidup yang baik dan benar. Fungsi Rasul adalah untuk menjadi 
model terbaik yang harus di teladani manusia agar mendapat keselamatan didunia dan 
akhirat. Sebagaimana firman Allah Swt., dalam QS. Al- Ahzab/ 33: 21 
                              
   
Terjemahnya: 
“Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik 
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) 
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hari kiamat dan Dia banyak menyebut Allah.” (Departemen Agama RI, 2006: 
420) 
4. Khalifah 
Status khalifah atau pengemban amanat Allah Swt., berlaku umum bagi 
semua manusia, tidak ada hak istimewa bagi individu atau bangsa tertentu sejauh 
berkaitan dengan tugas kekhalifahan itu, sebagaimana firman Allah Swt., dalam QS. 
Al- Baqarah/ 2: 30: 
                               
                              
Terjemahnya: 
“Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada Para Malaikat: "Sesungguhnya 
aku hendak menjadikan seorang khalifah di muka bumi." mereka berkata: 
"Mengapa Engkau hendak menjadikan (khalifah) di bumi itu orang yang akan 
membuat kerusakan padanya dan menumpahkan darah, Padahal Kami 
Senantiasa bertasbih dengan memuji Engkau dan mensucikan Engkau?" 
Tuhan berfirman: "Sesungguhnya aku mengetahui apa yang tidak kamu 
ketahui." (Departemen Agama RI, 2006: 6) 
5. Ma‟ad 
Secara harfiah ma’ad diartikan “ Kembali”. Karena itu semua akan kembali 
kepada Allah. Hidup manusia bukan hanya didunia, tetapi terus berlanjut hingga alam 
akhirat. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. Al-„Alaq/ 96: 8 
             
Terjemahnya:  
“ Sesungguhnya hanya kepada Tuhanmulah kembali(mu)”. (Departemen 
Agama RI, 2006: 597) 
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Ayat diatas menjelaskan bahwa dunia untuk bekerja dan beraktivitas (beramal 
saleh). Namun demikian, akhirat lebih baik dari pada dunia. Oleh karena itu Allah 
melarang untuk terkait pada dunia, sebab jika dibandingkan dengan kesenangan 
akhirat, kesenangan dunia tidaklah seberapa. 
Ada empat sifat Nabi Muhammad Saw., dalam mengelola bisnis yang menjadi 
key success faktors (ksf) yaitu disingkat dengan SAFT: 
1. Shiddiq (benar dan jujur) 
Sikap jujur berarti berlandaskan ucapan, keyakinan serta perbuatan 
berdasarkan ajaran Islam. Dalam dunia bisnis, kejujuran bisa juga ditampilkan dalam 
bentuk kesungguhan dan ketetapan baik ketetapan waktu, janji, pelayanan dan 
pelaporan serta tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan transaksi. 
Tidak menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalanka 
bisnis seperti praktek bisnis dan dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW adalah 
tidak pernah menipu. Oleh karena itu Allah Swt., memerintahkan orang-orang 
beriman untuk senantiasa memiliki sifat shiddiq, Allah Swt., berfirman dalam surat 
At- Taubah/ 9: 119 
                   
Terjemahnya: 
“Hai orang-orang yang beriman bertakwalah kepada Allah, dan hendaklah 
kamu bersama orang-orang yang benar.” (Departemen Agama RI, 2006: 206) 
2. Amanah 
Amanah berarti dapat dipercaya, bertanggung jawab dan kredibel. Amanah 
bisa juga bermakna keinginan untuk memenuhi sesuatu sesuai dengan ketentuan. 
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Dalam melaksanakan setiap tugas dan kewajiban, amanah ditampilkan dalam 
keterbukaan, pelayanan yang optimal dan ihsan (berbuat yang baik) dalam segala hal. 
Sebagaimana firman Allah Swt., dalam QS. An- Nisa‟/ 4: 58 
                              
                         
Terjemahnya: 
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang 
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di 
antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah 
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah 
adalah Maha mendengar lagi Maha melihat.” (Departemen Agama RI, 2006: 
87) 
Ayat tersebut menegaskan kepada setiap manusia untuk menyampaikan 
amanat kepada orang yang hendak menerimanya. Sifat amanah harus dimiliki oleh 
setiap muslim. Amanah dapat diaplikasikan dalam bentuk pelayanan yang optimal 
dan ihsan (berbuat yang terbaik), termasuk yang memiliki pekerjaan yang 
berhubungan langsung dengan masyarakat.  
3. Fathanah (cerdas) 
Fathanah dapat diartikan sebagai intelektual, keceradasan atau bijaksana. 
Dalam dunia bisnis bahwa segala aktivitas dalam manajemen suatu perusahaan harus 
dengan kecerdasan dan bijaksana serta profesional agar usaha bisa lebih efektif dan 
efisiensi serta mampu menganalisa persaingan dan perubahan dimasa yang akan 
datang. Sifat profesionalisme di gambarkan dalam QS. Al-Israa/ 17: 84 
                         
35 
     
Terjemahnya: 
“Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-masing". 
Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalan-Nya.” 
(Departemen Agama RI, 2006: 290) 
Pada ayat diatas artinya, seseorang yang bekerja sesuai dengan profesinya 
maka akan menghasilkan sesuatu yang baik bagi orang lain. Selain itu tidak 
melupakan akhirat ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak boleh terlalu 
menyibukan dirirnya semata-mata untuk mencari keuntungan materi dengan 
meninggalkan keuntungan akhirat sehingga ketika waktu shalat wajib 
melaksanakannya sebelum habis waktunya. 
4. Thabligh (komunikatif) 
Sifat Thabligh artinya komunikatif dan argumentatif, dalam dunia bisnis 
orang yang memilki sifat thabligh, akan menyampaikannya dengan benar dan dengan 
tutur kata yang tepat. Dalam melayani seorang karyawan dituntut untuk bisa 
menyampaikan keunggulan-keunggulan produknya dengan jujur dan berbicara secara 
komunikatif dan benar. Sebagaimana Allah berfirman dalam QS. Al-Ahzab/ 33: 70-
71: 
                          
                       
Terjemahnya: 
“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu kepada Allah dan 
Katakanlah Perkataan yang benar, niscaya Allah memperbaiki bagimu 
amalan-amalanmu dan mengampuni bagimu dosa-dosamu. dan Barangsiapa 
mentaati Allah dan Rasul-Nya, Maka Sesungguhnya ia telah mendapat 
kemenangan yang besar.” (Departemen Agama RI, 2006: 427) 
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Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan 
kepada orang lain. Hal ini ditegaskan dalam QS. Thahaa/ 20: 44: 
                       
Terjemahnya: 
“Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah 
lembut, Mudah-mudahan ia ingat atau takut.” (Departemen Agama RI, 2006: 
314) 
Berdasarkan teori-teori ekonomi Islam diatas seorang karyawan juga dituntut 
untuk menjalankan pelayanan yang sesuai dengan budaya perusahaan/instansi sesuai 
dengan nilai-nilai etika. 
C. Kepuasan Wajib Pajak 
Islam merupakan Agama yang mengatur segala dimensi kehidupan. Al-
Qur‟an diturunkan Allah Swt., kepada manusia untuk memberikan solusi atas segala 
permasalahan hidup. Oleh karena itu, setiap aktivitas hidup terkait dalam aturan 
syariah. Demikian halnya dalam penyampaian jasa, setiap aktivitas yang terkait harus 
didasari oleh kepatuhan terhadap syariah yang penuh dengan nilai-nilai moral dan 
etika (Ratnasari dalam Salma et al. 2015).  
Faktor kepuasan pelanggan menjadi perhatian yang serius dalam persaingan 
usaha yang semakin ketat. Pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek 
penting dalam rangka bertahan dalam bisnis dan persaingan. Berikut definisi 
beberapa ahli tentang kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2008: 24) menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang 
dipilih sekurang-kurangnya atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Sedangkan menurut 
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Lovelock dan Wirtz (2011) kepuasan adalah sesuatu sikap yang diputuskan 
berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sangat dibutuhkan penelitian untuk 
membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian 
terpenting dalam kepuasan. Sedangkan menurut oliver(1992) sebagaimana dikutip 
Tjiptono & Chandra (2011), kepuasan adalah fenomena rangkuman atribut bersama-
sama dengan emosi konsumsi lainnya. Kajian literatur kepuasan pelanggan yang 
dilakukan Giese 7 Cote (2000) sebagaimana dikutip Tjiptono & Chandra (2011) 
mereka mendefinisikan 20 definisi yang diacu dalam riset kepuasan pelanggan selama 
periode waktu 30 tahun, meskipun definisi-defenisi tersebut berfariasi (bahkan 
beberapa diantaranya saling tidak konsisten satu sama lain), kedua pakar dari 
Washington State University ini menemukan kesamaan dalam hal tiga komponen 
utama: 
1. Kepuasan pelanggan merupakan respon ( emisonal atau kognitif);  
2. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman 
konsumsi dan seterusnya); 
3. Respon terjadi pada waktu tertentu ( setelah konsumsi, setelah pemilihan 
produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain). 
Setiap layanan yang diberikan, senantiasa berorientasi pada tujuan 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. PJ. Johnson dalam Pratiwi (2017: 18) 
kepuasan seorang pelanggan dapat terlihat dari tingkat penerimaan pelanggan yang 
didapatkan. Tanda dari kepuasan tersebut diidentifikasi sebagai berikut:  
1. Senang atau kecewa atas perlakuan atau pelayanan yang diterima, 
2. Mengeluh atau mengharap atas perlakuan yang semestinya diperoleh, 
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3. Tidak membenarkan atau menyetujui sesuatu yang bertautan dengan 
kepentingannya, 
4. Menghendaki pemenuhan kebutuhan dan keinginan atas berbagai 
pelayanan yang diterima. 
Keempat tanda tersebut yang telah diuraikan akan berbeda-beda sesuai dengan 
bentuk pelayanan jasa yang diterima.  
Penyelenggaraan suatu pelayanan, baik kepada pelanggan internal maupun 
eksternal, pihak penyedia dan pemberi pelayanan harus selalu berupaya untuk 
mengacu kepada tujuan utama pelayanan yaitu kepuasan pelanggan. Barata dalam 
Pratiwi (2017: 24) sebagai pihak yang melayani tidak akan mengetahui apakah 
pelanggan yang dilayani puas atau tidak, karena yang merasakan kepuasan dari suatu 
layanan hanyalah pelanggan yang bersangkutan. Tingkat kepuasan yang diperoleh 
para pelanggan biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang atau 
jasa yang dinikmati serta layanan lain berupa layanan pra jual, saat transaksi dan 
purna jual. Ukuran standar kualitas yang ditentukan oleh produsen barang atau jasa 
belum tentu sama dengan ukuran standar yang ditentukan oleh pelanggan. Misalnya, 
apabila dalam memberikan pelayanan yang sama kepada pelanggan yang berbeda, 
maka tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masing-masing pelanggan berbeda. 
Dalam hal ini, tentu saja pernyataan pelanggan akan sangat beragam, tergantung 
citarasa yang bersangkutan.  
Oemi dalam Pratiwi (2017: 25) sifat kepuasan sangat bersifat subyektif, 
sehingga sulit sekali untuk mengukurnya. Namun, walaupun demikian tentu saja 
harus tetap berupaya memberikan perhatian kepada pelanggan dengan segala daya, 
sehingga paling tidak kita bisa memberikan layanan terbaik yang dimulai dari upaya 
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menstandarkan kualitas barang atau jasa sampai dengan pelaksanaan penyerahannya 
pada saat berhubungan langsung dengan pelanggan, dengan standar yang 
diperkirakan dapat menimbulkan kepuasan yang optimal bagi pelanggan.  
Tujuan dari peningkatan dan perbaikan etika pelayanan adalah mewujudkan 
kepuasan bagi wajib pajak. Pengertian pajak menurut ketentuan perundang-undangan 
No. 28 Tahun 2007 Mengenai Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan, yakni: 
“Pajak adalah kontribusi wajib kapada negara yang terutang oleh orang 
pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, 
dengan tidak mendapat imbalan secara langsung dan digunakan untuk 
keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.” 
Dalam pasal 01 UU perpajakan No. 16 tahun 2000 menyebutkan bahwa: 
“Wajib pajak adalah orang pribadi atau badan yang menurut ketentuan peraturan 
perundang-undangan perpajakan ditentukan untuk melakukan kewajiban perpajakan, 
termasuk pemungutan pajak atau pemotongan pajak tertentu” (Waluyo, 2000:3). 
Wajib pajak meliputi orang pribadi, warisan yang belum terbagi sebagai satu 
kesatuan, badan dan BUT. Wajib pajak diartikan sebagai orang yang dituju oleh 
undang-undang untuk dikenakan pajak. Orang pribadi sebagai subjek pajak dapat 
bertempat tinggal/berada di Indonesia ataupun di luar Indonesia (Waluyo, 2000:4). 
Menurut Suprianto (2011:5) bahwa jika dipandang dari segi hukum, wajib pajak 
harus memenuhi syarat subjektif dan syarat objektif. Syarat subjektif terpenuhi jika 
orang pribadi yang bertempat tinggal di Indonesia lebih dari 183 (seratus delapan 
puluh tiga) hari dalam jangka 12 (dua belas) bulan, atau orang pribadi yang dalam 
satu tahun pajak berada di Indonesia dan mempunyai niat untuk bertempat tinggal di 
Indonesia yang disebut sebagai wajib pajak orang pribadi atau badan yang didirikan 
atau berkedudukan di Indonesia yang disebut sebagai wajib pajak badan. Syarat 
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objektif terpenuhi jika yang berhubungan dengan objek pajak misalnya adanya 
penghasilan atau penyerahan barang kena pajak. Jika orang pribadi atau badan telah 
memperoleh objek pajak tersebut maka syarat objektif ini telah dipenuhi dan dapat 
dianggap wajib pajak. Wajib pajak selain mempunyai kewajiban juga mempunyai hak 
untuk mendapatkan kerahasiaan atas seluruh informasi yang telah disampaikan pada 
Ditjen Pajak dalam rangka menjalankan ketentuan perpajakan. 
Menurut Kotler (2005:36) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Pasalnya pengertian kepuasan 
pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. 
Apabila pelayanan yang diterima Wajib Pajak PKB (Pelanggan) sesuai dengan 
harapan mereka, maka mereka akan merasa puas, sebaliknya apabila pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan tidak sesuai dengan harapan mereka maka mereka akan 
merasa tidak puas.  
Di dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk/jasa diperlukan cara-
cara untuk mengukur kepuasan pelanggan, seperti yang dikemukakan oleh Kotler 
(2005), yaitu: 
1. Complaint and suggestion system (sistem keluhan dan saran), yaitu membuka 
kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh pelanggan. Cara lainnya 
adalah dengan memberikan amplop yang telah ditulis alamat perusahaan/ 
instansi untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan serta kritik. Saran 
tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu komentar,  customer hot line, 
telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan kepada 
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perusahaan/instansi yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan 
cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut. 
2. Customer satisfaction surveys (survei kepuasan pelanggan), dalam hal ini 
perusahaan melakukan survei mendeteksi komentar pelanggan. Survei ini 
dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan 
diminta mengisi angket. 
3. Ghost shoping (pembeli bayangan), dalam hal ini perusahaan menyuruh orang 
tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau perusahaan sendiri. Pembeli 
misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayanan yang 
melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan 
pengambilan keputusan oleh manajemen. 
4. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang melarikan diri), langganan 
yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk mengungkapkan 
mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah 
yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari kontak 
semacam ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja 
perusahaan sendiri agar tidak adalagi pelanggan yang lari dengan cara 
meningkatkan kepuasan mereka. 
Menurut Tjiptono (2004:62) indikator kepuasan  konsumen ada empat yaitu: 
1. Penyediaan pelayanan yang baik 
2. Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan 
3. Karyawan mampu mengetahui keinginan dan mendiagnosis hal yang harus 
dilakukan cepat 
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4. Karyawan memberikan perhatian individu dengan baik kepada keluhan 
konsumen. 
Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim disebut dengan 
qana‟ah. Kepuasan dalam Islam (qana‟ah) merupakan cerminan kepuasan seseorang 
baik secara lahiriah maupun batiniyah. Kepuasan dalam Islam mendorong seorang 
konsumen Muslim bersikap adil. Konsep kepuasan dalam Islam berkaitan dengan 
keimanan yang melahirkan rasa syukur ( Zulfa, dalam Salma et. al: 2015 ). Kepuasan 
menurut Islam harus mempertimbangkan beberapa hal berikut (Muflih dalam Salma 
et. al: 2015): 
1. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal 
2. Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak berlebih-lebihan 
3. Tidak mengandung riba. 
Islam berupaya menjauhkan umatnya dari perilaku yang hanya mementingkan 
diri sendiri seraya mengabaikan kepentingan orang lain. Nabi Muhammad Saw., 
benar-benar menghargai pelanggannya sebagaimana Nabi Muhammad Saw., 
menghargai dirinya sendiri. Salah satu keharusan muslim adalah menjalin dua 
hubungan, yaitu hablum minallah (hubungan yang baik dengan Allah) dan hablum 
minannas (hubungan baik dengan manusia), sebagaimana Allah Swt., berfirman 
dalam QS. an-Nisaa/ 4: 36: 
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                              
                              
                       
Terjemahnya: 
“Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan 
sesuatu apapun. Dan berbuat baiklah kepada otang tua, karib-kerabat, anak-
anak yatim, orang-orang miskin, tetangga dekat dan tetangga jauh, teman 
sejawat, ibnu sabil dan hamba sahayayang kamu miliki. Sungguh Allah tidak 
menyukai orang yang sombong dan membanggakan diri”. (Departemen 
Agama RI, 2006: 84) 
Kandungan dari ayat yang telah diuraikan yaitu manusia harus menjalin 
hubungan yang baik kepada Allah Swt., dengan menyembah dan menunjukkan 
pengabdian kepada-Nya tanpa syirik, baik yang besar maupun yang kecil. Dan ayat 
tersebut menjelaskan hubungan manusia yang satu dengan yang lainnya saling 
membutuhkan, sudah seharusnya manusia bisa menjalin hubungan yang sebaik-
baiknya. Dijelaskan pula dalam QS. Ali-Imran/ 03: 159, yaitu: 
                           
                             
         
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
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bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya.” (Departemen Agama RI, 2006: 71) 
Dalam konteks kepuasan pelanggan, interaksi antara penjual dan pembeli 
(hubungan baik manusia), Allah Swt., telah memberikan pedoman kepada mukmin 
(pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuaskan kepada objek dakwah/customer 
atau pelanggan). 
Salah satu faktor penentu tingkat kepuasan pelanggan dalam industri jasa 
adalah kualitas jasa. Kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan (Tjiptono, 2005:259). Kualitas jasa sangat penting dalam mempertahankan 
pelanggan dalam waktu yang lama. Kepuasan pelanggan akan memberikan banyak 
manfaat bagi perusahaan dan tingkat kepuasan pelanggan yang semakin tinggi akan 
menghasilkan loyalitas pelanggan yang lebih besar. Apabila jasa yang diberikan tidak 
sesuai harapan, maka pelanggan akan kecewa sebaliknya pelanggan yang puas 
cenderung untuk loyal terhadap jasa serta pelanggan yang sangat puas akan 
menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan menjadi iklan berjalan bagi suatu 
instansi. Oleh karena itu aparatur pajak harus segera mulai memperbaiki kualitas jasa 
(pelayanan) yang diberikan kepada wajib pajak karena faktor ini yang akan 
menentukan daya tarik masyarakat sebagai wajib pajak untuk memilih membayar 
pajaknya secara langsung dan tidak menggunakan jasa perantara apalagi jasa calo 
untuk menyelesaikan urusan perpajakannya. 
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Muflih (2006: 88) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan dalam Islam 
berarti menerima dengan ikhlas kondisi yang dialami, baik itu dalam keadaan kaya 
atau miskin. Kepuasan pelanggan dalam Islam mendorong pelanggan untuk bersikap 
adil dan mencapai keseimbangan hdupnya. Keseimbangan dalam hidup akan 
menciptakan jiwa yang memiliki loyalitas yang merasakan ketenangan lahir dan batin 
yang luar biasa. Jiwa loyalitas mencerminkan sikap konsisten dan teguh pendirian 
untuk menggunakan sebuah jasa agar pelanggan menuju keadaan yang lebih baik. 
Loyalitas pelanggan dalam Islam akan kokoh kalau dibangun dari kepuasan Islam. 
Berdasarkan seluruh proses kegiatan pemberian kualitas jasa oleh perusahaan, pada 
akhirnya akan berakhir dengan kepuasan pelanggan (Ratnasari dan Aksa, 2011: 96). 
D. Kerangka Pikir 
Pada penelitian ini menguji pengaruh Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam 
(X) terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Y). Maka model hubungan antar variabel untuk 
penelitian ini digambarkan sebagai berikut : 
Gambar 2.1  
Model Penelitian 
 
 
 
X 
Etika Pelayanan 
Perspektif Islam 
Y 
Kepuasan Wajib 
Pajak 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Penelitian merupakan suatu penyelidikan yang sistematis untuk meningkatkan 
sejumlah pengetahuan. Tujuan utama dari penelitian adalah untuk memecahkan 
masalah yang diterapkan sebelumnya. Dalam menetapkan masalah harus dilakukan 
secara objektif dan rasional. 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian berupa penelitian deskriptif 
kuantitatif, karena data yang digunakan dalam penelitian yang menguji beberapa 
hipotesis yang diungkapkan. Penelitian kuantitatif adalah suatu metode penelitian 
yang bersifat induktif, objektif dan ilmiah dimana data yang diperoleh berupa angka-
angka atau pernyataan-pernyataan yang dinilai dan dianalisis dengan analisis statistik. 
Menurut Sugiyono (2009) metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai 
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme. Pendekatan yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan korelasional. Menurut Arikunto 
(2008: 270) pendekatan korelasional adalah penelitian yang bertujuan untuk 
menemukan ada tidaknya hubungan antar variabel, dan jika ada seberapa beratkah 
serta berarti atau tidak hubungan itu. Penelitian korelasional bertujuan untuk 
menyelidiki sejauh mana variasi pada satu variabel berkaitan dengan variabel pada 
satu atau lebih variabel lain berdasarkan koefisien korelasi. Pengukuran terhadap 
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beberapa variabel dan hubungannya dalam penelitian korelasional dapat dilakukan 
secara serentak dan realistis. 
B. Lokasi Penelitian  
 Lokasi penelitian ini berada di Kabupaten Wajo, yaitu di Kantor SAMSAT 
yang beralamat di Jl. Dahlia, Pattirosompe, Tempe, Wajo-Sulawesi Selatan. 
C. Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi 
Populasi merupakan jumlah keseluruhan unit analisis atau objek penelitiaan 
yang memiliki karakteristik tertentu dalam sebuah penelitian. Populasi dapat juga 
didefinisikan sebagai keseluruhan unit atau individu dalam ruang lingkup yang akan 
diteliti. (Martono, 2014:76) populasi pada penelitian ini adalah seluruh wajib pajak 
yang selalu berhubungan dengan Kantor Samsat di Kabupaten Wajo. 
2. Sampel 
Sampel merupakan sebagian dari populasi yang dijadikan sebagai sumber 
data. Penentuan sampel penelitian ini bersifat tidak acak (non probality sampling) 
dimana anggota populasi tidak mempuyai kesempatan yang sama untuk dipilih 
sebagai sampel.  Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel yang digunakan 
yaitu dengan accidental sampling. Accidental sampling adalah pemilihan dimana 
individu yang dipilih adalah individu yang kebetulan dijumpai dilokasi penelitian 
(Martono, 2014: 80). 
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D. Metode  Pengumpulan Data 
Pengumpulan data adalah suatu proses pengumpulan data primer. Menurut 
Sofyan Siregar (2013) dalam suatu penelitian, pengumpulan data merupakan langkah 
yang sangat penting karena data yang dikumpulkan akan digunakan untuk 
memecahkan masalah yang sedang diteliti atau untuk menguji hipotesis yang telah 
dirumuskan. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
di kumpulkan melalui metode angket, yaitu menyebarkan kuesioner yang akan diisi 
oleh responden yakni para wajib pajak kendaraan bermotor di kantor Samsat 
Kabupaten Wajo. Kuesioner dapat diartikan sebagai suatu cara pengumpulan data 
dengan memberikan pertanyaan kepada responden dengan harapan mereka akan 
memberikan respon yang baik dalam mengisi angket tersebut. 
1. Data primer (Primary Data) 
Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara 
langsung dari sumber asli tidak melalui media perantara (Nur Indriantoro, dan 
Bambang Supomo 2013). Data dikumpulkan secara khusus untuk menjawab 
pertanyaan penelitian yang sesuai dengan keinginan peneliti. Dengan data primer 
diperoleh melalui kuesioner secara personal yang diberikan kepada responden yakni 
para wajib pajak kendaraan bermotor roda dua. 
2. Teknik kuesioner 
Menurut Syofian Siregar (2013) teknik pengumpulan data yang digunakan 
adalah Kuesioner (Angket) yaitu pengumpulan informasi yang memungkinkan 
analisis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku dan karakteristik beberapa 
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orang utama di dalam organisasi yang bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan 
atau oleh sistem yang sudah ada. Kuesioner merupakan metode pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk dijawab. Data yang dikumpulkan dengan terlebih 
dahulu menyebarkan kuesioner pada setiap responden yakni para wajib pajak 
kendaraan bermotor roda dua. Instrument dalam penelitian ini adalah penyusunan 
skala pengukuran menggunakan metode likert summated ratings(LSR) dengan 
alternatif pilihan 1 sampai 5 jawaban pertanyaan dengan ketentuan skala likert.  
3. Penelitian kepustakaan 
Studi kepustakaan dilakukan dengan cara mengumpulkan, membaca dan 
menelaah berbagai literatur, artikel, teori, buku, jurnal dan yang mendukung 
pembahasan masalah dalam penelitian ini (Desy Anggraeni 2011). 
E. Instrumen Penelitian 
Instrumen merupakan alat yang digunakan sebagai pengumpul data dalam 
suatu penelitian dapat berupa kuesioner, sehingga skala pengukuran instrumen 
menentukan satuan yang diperoleh, sekaligus jenis data atau tingkatan data, apakah 
data tersebut berjenis nominal, ordinal, interval maupun rasio. Untuk dapat dikatakan 
instrumen penelitian yang baik, paling tidak memenuhi lima kriteria, yaitu : validitas, 
reliabilitas, sensitivitas, objektivitas dan fisibilitas. Untuk melakukan pengukuran, 
maka instrument penelitian yang digunakan harus mempunyai skala. Instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang diberikan kepada responden. 
Untuk mengukur pendapat responden digunakan skala likert lima angka yaitu mulai 
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dari angka 5 untuk pendapat sangat setuju (SS) dan angka 1 untuk pendapat sangat 
tidak setuju (STS). Perinciannya sebagai berikut: 
1. Sangat Setuju  : skor/bobot 5 
2. Setuju   : skor/bobot 4 
3. Kurang Setuju  : skor/bobot 3 
4. Tidak setuju  : skor/bobot 2 
5. Sangat tidak Setuju : skor/bobot 1 
F. Uji Kualitas Data 
1. Uji validitas 
Uji validitas ditujukan untuk mengukur seberapa nyata suatu pengujian atau 
instrumen mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengukur dikatakan valid jika 
mengukur tujuannya dengan nyata atau benar. Oleh karena itu instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini berbentuk test/kuesioner, maka pengujian validitas 
yang digunakan berupa pengujian validitas isi (content validity). Suatu instrumen 
dinyatakan valid apabila koefisien korelasi r hitung lebih besar dibandingkan 
koefisien korelasi r tabel pada taraf signifikansi 5%. Jika nilai r hitung < r tabel maka 
nomor item tersebut tidak valid dan jika nilai r hitung > r tabel maka item tersebut 
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.  
2. Uji reliabilitas 
Instrumen penelitian dikatakan andal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan/pernyataan adalah konsisiten atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas 
adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya dan dapat memberikan 
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hasil yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan kembali kepada subjek yang sama. 
Reliabilitas (reliability) adalah tingkat seberapa besar suatu pengukur mengukur 
dengan stabil dan konsisten. Besarnya tingkat reliabilitas ditunjukkan oleh 
koefisiennya, yaitu koefisien reliabilitas. Pada uji reliabilitas instrumen, semakin 
dekat koefisien keandalan dengan 1,0 maka akan semakin baik. Secara umum, 
keandalan kurang dari 0,60 dianggap buruk, keandalan dalam kisaran 0,7 bisa 
diterima dan lebih dari 0,80 adalah baik. 
G. Metode Analisis Data 
1. Analisis data deskriptif 
Analisis data deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran mengenai 
variabel yang diteliti melalui data sampel atau populasi sebagaimana adanya tanpa 
melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum. Analisis 
deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik dan tanggapan responden 
terhadap item-item pertanyaan pada kuesioner. Uji analisis deskriptif mencakup nilai 
rata-rata, nilai minimum, nilai maksimum dan nilai standar deviasi dari data 
penelitian. Statistik deskriptif ini memberikan gambaran mengenai demografi 
responden penelitian. Data demografi tersebut antara lain; Latar belakang pendidikan, 
Pendidikan terakhir, Jabatan dan Lama bekerja. 
2. Uji asumsi klasik  
Setelah mendapatkan model regresi, maka interprestasi terhadap hasil yang 
diperoleh tidak bisa langsung dilakukan. Hal ini disebabkan karena model regresi 
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harus diuji terlebih dahulu apakah sudah memenuhi asumsi klasik. Uji asumsi klasik 
mencakup hal sebagai berikut: 
a. Uji normalitas data 
Tujuan uji normalitas adalah ingin mengetahui apakah distribusi sebuah data 
mengikuti atau mendekati distribusi normal, yaitu distribusi data dengan bentuk 
lonceng (bell Shaped). Data yang baik adalah data yang mempunyai pola seperti 
distribusi normal. 
Pedoman pengambilan keputusan dengan uji Kolmogorov-Smirnov tentang 
data tersebut mendekati atau merupakan distribusi nomal dapat dilihat dari: 
1) Nilai Sig. Atau signifikan atau probabilitas < 0,05, maka distribusi data adalah 
tidak normal. 
2) Nilai Sig. Atau signifikan atau probabilitas > 0,05, maka ditribusi data adalah 
normal. 
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Jika variabel 
independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal. Variabel 
orthogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antara sesama variabel 
sama dengan nol. Salah satu cara mengetahui tidak terjadinya multikolineralitas pada 
suatu model regresi adalah dengan melihat nilai tolerance dan VIF (variance inflation 
factor).  
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1) Jika nilai tolerance >1000 dan VIF <10 maka dapat diartikan bahwa tidak 
terdapat multikolienaritas pada penelitian tersebut. 
2) Jika nilai tolerance <1000 dan VIF >10 maka dapat diartikan bahwa terjadi 
gangguan multikolienaritas pada penelitian tersebut. 
c. Uji heteroskedastisitas 
Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam sebuah model  
regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Jika varians dari residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lainnya 
tetap, maka disebut Homoskedastisitas. Dan jika varians berbeda, maka disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Pendeteksian ada tidaknya gejala heteroskedastisitas adalah dengan melihat ada 
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot di sekitar nilai X dan Y, jika ada pola 
tertentu maka terjadi gejala heterokedastisitas. 
3. Uji hipotesis 
Pengujian hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang didasarkan 
dari analisis data, baik dari percobaan yang terkontrol maupun dari observasi (tidak 
terkontrol). Dalam statistik sebuah hasil bisa dikatakan signifikan secara statistik jika 
kejadian tersebut hampir tidak mungkin disebabkan oleh faktor yang kebetulan sesuai 
dengan batas probabilitas yang sudah ditentukan sebelumnya. 
a. Analisis regresi sederhana 
Alat uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Regresi 
Sederhana. Analisis regresi sederhana digunakan untuk meramalkan perubahan 
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variabel satu dengan variabel lain. Dalam hal ini regresi dilakukan untuk menentukan 
kepuasan wajib pajak (Y) yang disebabkan oleh etika pelayanan dalam perspektif 
Islam (X). menurut Sugiyono (2005: 211) dijelaskan analisis regresi sederhana 
menggunakan persamaan garis regresi berikut: 
Y = a + b X  
Keterangan : 
 Y = Kepuasan Wajib Pajak 
 X = Etika Pelayanan Perspektif Islam 
a = Konstanta 
 b = Koefisien Regresi  
b. Uji R²  (Koefisien Determinasi) 
Koefisien determinasi (R
2
) mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah diantara 
nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas, namun apabila nilai R
2
 
mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabelin dependen. Kelemahan 
mendasar penggunaan koefisien determinasi (R
2
) adalah bias terhadap jumlah 
variabel independen yang dimasukkan kedalam model. Setiap tambahan satu variabel 
independen, maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah variabel tersebut 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013:114).  
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c. Uji t ( Uji Parsial ) 
Uji t (t-test) digunakan untuk menguji hipotesis secara parsial guna 
menunjukkan pengaruh tiap variabel independen secara individu terhadap variabel 
dependen. Uji t adalah pengujian koefisien regresi masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap variabel 
dependen, dilakukan dengan membandingkan p-value pada kolom Signifikan masing-
masing variabel independen dengan tingkat signifikan yang digunakan 0,05.  
Berdasarkan nilai probabilitas dengan α = 0,05 : 
1. Probabilitas < taraf signifikan 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 
terdapat pengruh signifikan antara varabel bebas secara parsial (individual) 
terhadap variabel terikatnya. 
2. Probabilitas > taraf signifikan 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya 
tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel bebas secara parsial 
(individual) terhadap variabel terikatnya. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Gambaran umum geografis Kabupaten Wajo 
a. Letak dan batas wilayah 
Kabupaten Wajo dengan Ibukota Sengkang, terletak dibagian tengah Provinsi 
Sulawesi Selatan dengan jarak 242 km dari Makassar Ibukota Provinsi Sulawesi 
Selatan, memanjang pada arah laut tenggara dan terakhir merupakan Selat, dengan 
posisi koordinat terletak antara 3°39 - 4°16‟ Lintang Selatan dan 199°53‟ Bujur 
Timur dengan batas wilayah Kabupaten Wajo sebagai berikut: 
1) Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Luwu dan Kabupaten Sidrap. 
2) Sebelah Selatan berbatasan dengan Kabupaten Bone dan Soppeng. 
3) Sebelah Timur berbatasan dengan Teluk Bone. 
4) Sebelah Barat berbatasan dengan Kabupaten Soppeng dan Sidrap. 
Kabupaten Wajo dalam kebijaksanaan penetapan kawasan prioritas Provinsi 
Sulawesi Selatan ditetapkan kawasan Wajo sebagai kawasan pengembang tanaman 
pangan dengan pusatnya di Kota Sengkang yang berfungsi sebagai pusat 
pengembangan wilayah pertanian. Karakteristik dan kondisi wilayah di Kabupaten 
Wajo adalah sebagai daerah yang terbaring dengan posisi yang dikatakan 
“Mangkalungu Ribulue, Massulappe Ripottanangnge, Mattoddang Ritasi 
Tappareng’e” yang artinya Kabupaten Wajo memiliki lahan 3 (tiga) dimensi. 
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b. Luas wilayah dan administrasi pemerintahan 
Kabupaten Wajo memilki luas wilayah secara keseluruhan adalah 2.506,19 
km
2
 atau 4.01% dari luas Provinsi Sulawesi Selatan. Pada tahun 2017 Kabupaten 
Wajo telah terbagi menjadi 14 Kecamatan yang meliputi: 
Tabel 4.1 
Luas Wilayah Menurut Kecamatan di Kabupaten Wajo 2015 
No Kecamatan 
Luas Wilayah 
(km
2
) 
Persentasi terhadap luas 
wilayah Kabupaten Wajo 
1 Sabbangparu 132,75 5,30 
2 Tempe 38,27 1,53 
3 Pammana 162,10 6,47 
4 Bola 220,13 8,78 
5 Takkalalla 179,76 7,17 
6 Sajoanging 167,01 6,66 
7 Penrang 154,90 6,18 
8 Majauleng 225,92 9,01 
9 Tanasitolo 154,60 6,17 
10 Belawa 172,30 6,88 
11 Maniangpajo 175,96 7,02 
12 Gilireng 147,00 5,87 
13 Keera 368,36 14,70 
14 Pitumpanua 207,13 8,26 
Total 2.506,19 100,00 
Sumber : Wajo dalam Angka 2016 BPS Kabupaten Wajo 
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Tabel 4.1 dapat ditarik kesimpulan bahwa kecamatan Keera dengan luas area 
368,36 merupakan kecamatan yang paling luas di Kabupaten Wajo sedangkan 
kecamatan Tempe dengan luas area 38,27  merupakan kecamatan yang paling kecil 
luas wilayahnya di Kabupaten Wajo. 
2. Sejarah Singkat Samsat dan Dasar Hukum 
Samsat merupakan suatu sistem kerjasama terpadu antara Polri, Dinas 
Pendapatan Provinsi dan PT Jasa Raharja (persero) dalam pelayanan untuk 
menerbitkan STNK dan tanda nomor kendaraan bermotor yang dikaitkan dengan 
pemasukan uang ke kas Negara baik melalui pajak kendaraan bermotor (PKB), bea 
balik nama kendaraan bermotor dan sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas 
jalan (SWDKLLJ) dan dilaksanakan pada satu kantor yang dinamakan kantor 
bersama Samsat. Dalam hal ini, polri memiliki fungsi penerbitan STNK, Dinas 
Pendapatan Provinsi menetapkan besarnya pajak kendaraan bermotor (PKB) dan bea 
balik nama kendaraan bermotor (BBN-KB) sedangkan PT Jasa Raharja mengelola 
sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan (SWDKLLJ). 
Adapun awal terbentuknya samsat yaitu sebagai berikut: 
a. Pada tahun 1974 
Proses perpanjangan STNK harus membuang waktu cukup lama karena mesti 
mendatangi tiga kantor dimana untuk membayar pajak harus datang kekantor pajak, 
selanjutnya mereka yang hendak membayar sumbangan dana wajib kecelakaan lalu 
lintas jalan (SWDKLLJ) harus mendatangi antor Asuransi Jasa Raharja dan mereka 
harus datang ke kantor polisi lalu lintas untuk memperoleh STNK. 
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b. Tahun 1974-1976 
Dengan tujuan registrasi dan identifikasi forensic ranmor dan data pengemudi 
lebih akurat, kecepatan dan kemudahan pelayanan kepada masyarakat dilakukan uji 
coba pembentukan SAMSAT di Polda Metro Jaya. 
c. Tahun 1976-1988 
Berdasarkan INBERS 3 Menteri, Menhankam, Menkeu dan Mendagri No. 
Pol. KEP/13/XII/1976, No. KEP-1693/MK/IV/12/1976, 311 Tahun 1976 bahwa 
konsep SAMSAT diberlakukan diseluruh Indonesia Kepolisian RI, PT Jasa Raharja 
(Persero) dan Dinas Pendapatan Provinsi bersama-sama. Meski demikian masing-
masing instansi menerbitkan tanda bukti untuk setiap pelunasan kewajiban di 
SAMSAT. 
d. Tahun 1988-1993 
Berdasarkan INBERS, Menhankam, Menkeu dan Mendagri No. 
INS/03/X/1988, No. 5/IMK.013/1988,No.13A Tahun 1988 dilakukan 
penyederhanaan dokumen yaitu formulir permohonan/pendaftaran 
STNK/pajak/SWDKLLJ digabung jadi satu. Tanda pelunasan pembayaran 
SWDKLLJ PT Jasa Raharja (Persero) yang tercantum dalam STNK/STCK berlaku 
sebagai Polis Asuransi (sertifikat). 
e. 1993-1999 sampai sekarang 
Dilakukan revisi masa berlaku STNK dan TNKB dari satu tahun menjadi lima 
tahun namun tetap setiap tahunnya melakukan pengesahan STNK berdasarkan 
INBERS Panglima Angkatan Bersenjata, Menkeu dan Mendagri No. INS/02/II/1993, 
No. 01/IMK.01/1993, No.2A Tahun 1993. Mekanisme perpanjangan STNK dibentuk 
5 Pokja (Loket) untuk pelayanan. 
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Samsat di Kota Makassar merupakan salah satu unit pelayanan teknis daerah 
yang berada dibawah Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan yang 
berdiri sejak Tahun 1976, yang merupakan hasil realisasi kantor bersama Samsat di 
Indonesia berdasarkan keputusan bersama Menhamkam/Pangab, Menteri Keuangan 
dan Menteri dalam Negeri tanggal 28 Desember 1976 tentang peningkatan kerja sama 
antara Pemerintah Provinsi Sulawesi Selatan, Kepala Daerah Kepolisian dan Aparat 
Departemen Keuangan dalam rangka peningkatan pelayanan kepada masyarakat serta 
peningkatan pendapatan daerah khusus mengenai pajak-pajak kendaraan bermotor. 
Untuk Pemerintah Provinsi Sulawesi Selatan pelaksanaan Samsat dalam penertiban 
STNK yang terkait dengan pembayaran PKB dan BBNKB serta SWDKLLJ dimulai 
pada tanggal 16 Oktober 1978 yang dilaksanakan terpusat di Makassar. Samsat 
wilayah I Makassar ini sudah memiliki kantor pelayanan ada dua sehingga pelayanan 
kepada wajib pajak didaerah ini semakin ditingkatkan, kemudian dilakukan 
pembentukan kantor bersama Samsat di daerah-daerah tingkat II yang kini telah 
berjumlah 15 (lima belas) cabang untuk melayani masyarakat pemilik kendaraan 
bermotor yang tersebar di 23(dua puluh tiga) daerah tingkat II Kabupaten/Kotamadya 
serta terdapat kantor Samsat pembantu yang kini berjumlah 8 (delapan) se Sulawesi 
Selatan 
3. Visi dan Misi SAMSAT Wilayah Wajo 
 Visi SAMSAT Wilayah Wajo yaitu terselenggaranya pelayanan prima dalam 
pengurusan administrasi dan regident kendaraan bermotor melalui keterpaduan 
pelayanan Polri, Pemda dan Jasa Raharja pada SAMSAT Wajo. Sedangkan Misi 
SAMSAT Wilayah Wajo, yaitu: 
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a. Memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan menjunjung tinggi etika 
profesi. 
b. Melaksanakan proses administrasi kendaraan bermotor secara cepat dan tepat. 
c. Mewujudkan pelaksana SAMSAT yang bersih, jujur dan cakap, bertanggung 
jawab dan profesional. 
d. Meningkatkan kesadaran masyarakat dalam membayar pajak. 
e. Penataan arsip yang tertib untuk memudahkan identifikasi dan keamanan 
dokumen. 
4. Motto dan Janji Layanan SAMSAT Wilayah Wajo 
 Motto layanan pada kantor SAMSAT Wilayah Wajo yaitu kepuasan 
masyarakat dalam penyelesaian administrasi kendaraan bermotor adalah kehormatan 
bagi kami. Sedangkan janji layanan kantor SAMSAT Wilayah Wajo yaitu: 
a. Pelayanan cepat, tepat dan tidak berbelit-belit. 
b. Pemberian pelayanan santun dan ramah. 
c. Tidak membebankan biaya kepada masyarakat dalam bentuk apapun diluar 
ketentuan. 
5. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi menggambarkan kerangka dan susunan  hubungan 
diantara fungsi, bagian atau posisi, juga menunjukkan hierarki organisasi. 
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Gambar 4. 2 
Struktur Organisasi 
Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan UPT Pendapatan Wilayah Wajo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Struktur Organisasi Kantor SAMSAT Wilayah Wajo 2017 
 
 
KEPALA UPTD PENDAPATAN 
HJ. A. FITRI DWI CAHYAWATI, SE., M. SI 
NIP. 19731106 199401 2 001 
 WIRYATI, SE 
NIP. 19611231 198903 2 003 
KASUBAG TATA USAHA 
  SYAMSIARA, S. Sos 
NIP. 19680514 198903 2 006 
 ABDUL AZIS, S. Sos  
NIP. 19621231 199103 1092 
 AINUDDIN KADIR, S. Ip 
NIP. 19761230 199612 1 001 
 Drs. SYAHRUDDIN S 
NIP. 19661112 201212 1 001 
 ANWAR, SE 
NIP. 19601231 198612 1 006 
KASI PELAYANAN & 
PENETAPAN 
  RAHMAT HIDAYAT, S. Sos 
NIP. 19800603 201212 1 002 
 Dra. Hj. MAJJARENG 
NIP. 19641231 201408 2 001 
 
  HASMATANG, SE 
NIP. 19741231 201212 2 001 
 SYARIFUDDIN, S. Sos 
NIP. 19640924 199203 1 010 
KASI PENDAPATAN & 
PENAGIHAN 
 RIANTO 
NIP. 19670829 199603 1 003 
 ANDI ANDERIAS, SE 
NIP. 19680923 201212 1 001 
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B. Karakteristik Responden 
Penyajian data deskriptif bertujuan untuk melihat profil dari data penelitian 
yang digunakan dalam penelitian. Data deskriptif yang menggambarkan keadaan atau 
kondisi responden merupakan informasi. Responden dalam penelitian ini sebagai 
berikut: 
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin 
Analisis terhadap responden berdasarkan jenis kelamin dilakukan untuk 
mengetahui proporsi jenis kelamin responden agar tidak terjadi pembeaan jenis 
kelamin dalam pengambilan sampel yang dilakukan. Adapun jenis kelamin responden 
wajib pajak kendaraan bermotor pada SAMSAT Kabupaten Wajo adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.2 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Jenis kelamin Frekuensi (Orang) Presentasi ( % ) 
Laki-laki 54 54 
Perempuan 46 46 
Jumlah 100 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 di atas, dapat diketahui tentang jenis 
kelamin wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai responden pada 
penelitian ini. Jenis kelamin yang paling banyak adalah jenis kelamin laki-laki 
sebanyak 54 orang atau 54,0% dan perempuan sebanyak 46 orang atau 46,0%. Dari 
keterangan diatas menunjukkan bahwa sebagian besar wajib pajak kendaraan 
bermotor pada SAMSAT Wilayah Wajo yang diambil sebagai responden pada 
penelitian ini adalah laki-laki. 
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2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Data mengenai umur responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi 
empat kategori, yaitu dari umur 17-20 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun dan 40 tahun 
keatas. Adapun data mengenai usia wajib pajak kendaraan bermotor pada SAMSAT 
Kabupaten Wajo yang diambil sebagai responden adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
Karakteristik responden berdasarkan umur 
Umur ( Tahun) Frekuensi ( Orang ) Presentasi ( % ) 
17-20 20 20 
21-30 36 36 
31-40 28 28 
>40 16 16 
Jumlah 100 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan keterangan dari tabel 4.3 diatas diketahui umur responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini kebanyakan dari umur 21-30 tahun, yaitu 
sebanyak 36 orang atau 36,0% dari jumlah sampel. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat pendidikan 
Data mengenai tingkat pendidikan responden dalam penelitian ini 
dikelompokkan menjadi empat kategori yaitu SD, SMP, SMA dan Diploma/S1. 
Adapun data mengenai tingkat pendidikan wajib pajak kendaraan bermotor pada 
SAMSAT Kabupaten Wajo yang diambil sebagai responden pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 
Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan 
Tingkat pendidikan Frekuensi ( Orang ) Persentasi ( % ) 
SD 12 12 
SMP 15 15 
SMA 48 48 
Diploma/S1 25 25 
Jumlah 100 100 
Sumber: Data Primer dolah 2017 
Berdasarkan keterangan tabel 4.4 diatas, diketahui tingkat pendidikan 
responden yang menjadi sampel pada penelitian ini kebanyakan tingkat SMA, yaitu 
sebanyak 48 orang atau 48,0% dari jumlah sampel. 
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Data mengenai pekerjaan responden pada penelitian ini dikelompokkan 
menjadi lima kategori yaitu pelajar/mahasiswa, PNS, TNI/POLRI, Wiraswasta dan 
lain-lain. 
Tabel 4.5 
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi ( Orang ) Presentasi ( % ) 
Pelajar/Mahasiswa 26 26 
PNS 16 16 
TNI/POLRI 4 4 
Wiraswasta 27 27 
Lain-lain 27 27 
Jumlah 100 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan keterangan tabel 4.5 diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan 
wajib pajak kendaraan bermotor pada SAMSAT Kabupaten Wajo yang diambil 
sebagai responden kebanyakan yang berprofesi sebagai Wiaswasta dan Lain-lain 
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yang berupa IRT, Petani dan sebagaianya, yakni 27 orang atau 27,0% dan dengan 
jumlah yang sama dari jumlah sampel. 
5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama kepemilikan kendaraan bermotor 
Data mengenai lama kepemilikan kendaraan bermotor responden dalam 
penelitiaan ini dikelompokkan menjadi tiga kategori yaitu 1-5 tahun, 6-10 tahun dan 
11 tahun keatas. Adapun data mengenai lama kepemilikan kendaraan bermotor wajib 
pajak pada SAMSAT Kabupaten Wajo adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Karakteristik responden berdasarkan lama kepemilikan kendaraan 
Lama Kepemilikan ( 
Tahun ) 
Frekuensi ( orang ) Persentasi ( % ) 
1-5 55 55 
6-10 32 32 
>11 13 13 
Jumlah 100 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Berdasarkan keterangan pada tabel 4.6 diatas dapat diketahui tentang lama 
menjadi wajib pajak kendaraan bermotor yang diambil sebagai responden dalam 
penelitian ini. Kebanyakan responden lama menjadi wajib pajak 1-5 tahun yaitu 
sebanyak 55 orang atau 55,0% dari jumlah sampel. 
C. Deskripsi Data Penelitian 
1. Deskripsi variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam 
Variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam pada penelitian ini diukur 
melalui lima indikator yang dibagi dalam delapan buah pernyataan. Adapun hasil 
tanggapan variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam dijelaskan pada tabel 4.7 
berikut: 
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Tabel 4.7 
Tanggapan responden terhadap etika pelayanan dalam perspektif Islam 
NO PERNYATAAN 
SKOR 
JUMLAH 
STS TS KS S SS 
1 
Petugas bersikap jujur (shiddiq) 
dalam penyampaian informasi 
- - 16 68 16 100 
2 
Petugas tidak melakukan penipuan 
(pungutan liar) 
- - 27 62 11 100 
3 
Petugas bertanggung jawab 
(amanah) dalam menangani setiap 
keluhan wajib pajak 
- - 20 62 18 100 
4 
Petugas memberikan perhatian dan 
perlakuan tanpa pandang bulu 
- - 19 54 27 100 
5 
Petugas cerdas (fhatanah) dalam hal 
ini menguasai bidang yang 
dikerjakan 
- - 15 53 32 100 
6 
Diberikan kemudahan dengan 
menangani transaksi pembayaran 
pajak secara cepat 
- - 7 56 37 100 
7 
Bersikap komunikatif (thabigh) 
dalam memberikan pelayanan 
terhadap wajib pajak 
- - 8 60 32 100 
8 
Tercipta rasa aman dalam 
melakukan transaksi 
- - 10 66 24 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.7 menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju pada variabel etika 
pelayanan dalam perspektif Islam. Hal ini terjadi pada seluruh butir pernyataan 
dimana sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju dan diurutan kedua 
sangat setuju dan selanjutnya disusul dengan pernyataan kurang setuju. 
Pada pernyataan nomor satu jawaban responden akan setuju sangat tinggi, 
pernyataan dari jawaban tersebut adalah petugas bersikap jujur (Shiddiq) dalam 
penyampaian informasi. Hal ini memberikan informasi bahwa wajib pajak kendaraan 
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bermotor sudah merasa puas dengan informasi yang disampaikan oleh petugas 
SAMSAT Kabupaten Wajo. 
2. Deskripsi variabel kepuasan wajib pajak 
Variabel kepuasan wajib pajak pada penelitian ini diukur dengan delapan 
buah pernyataan. Adapun hasil tanggapan kepuasan wajib pajak dijelaskan pada tabel 
4.8 berikut ini: 
Tabel 4.8 
Tanggapan responden mengenai kepuasan wajib pajak 
NO PERNYATAAN 
SKOR 
JUMLAH 
STS TS KS S SS 
1 Fasilitas ruang tunggu memadai - - 11 64 25 100 
2 
Anda merasa puas karena 
pelaksanaan jam kerja dilakukan 
tepat waktu oleh petugas samsat 
- - 6 72 22 100 
3 
Anda merasa puas karena petugas 
Samsat memberikan semua informasi 
yang dibutuhkan secara lengkaptanpa 
ada yang ditutupi 
- - 2 62 36 100 
4 
Anda mendapatkan perhatian 
terhadap masalah yang berkaitan 
dengan pajak kendaraan bermotor 
- - 2 70 28 100 
5 
Anda diberikaan kemudahan dalam 
menyampaiakn kritik dan saran atas 
pelayanan yang didapatkan 
- - 5 66 29 100 
6 
Anda mendapatakn pelayanan yang 
tepat dan cepat dalam setiap 
pengurusan 
- - 3 61 36 100 
7 
Anda merasa puas karena pelayanan 
yang didapatkan sesuain dengan 
harapan 
- - - 38 62 100 
8 
Anda berkeinginan 
merekomendasikan pelayanan yang 
diterima kepada wajib pajak lain 
- - 3 65 32 100 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Tanggapan responden mengenai variabel kepuasan wajib pajak pada tabel 4.8 
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menjawab satuju pada setiap butir 
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pernyataan. Pada pernyataan nomor dua jawaban responden akan setuju sangat tinggi, 
pernyataan dari jawaban tersebut adalah wajib pajak merasa puas karena pelaksanaan 
jam kerja dilakukan tepat waktu oleh petugas Samsat. Dari pernyataan dan jawaban 
tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa petugas Samsat sudah melakukan tugasnya 
dengan benar yakni pelaksanaan jam kerja yang sesuai dengan peraturan. 
Selan itu, statistik deskriptik memberikan gambaran atau deskripsi suatu data 
yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varian, maksimum, minimum, 
sum, range, kurtosis dan swekness (Ghozali, 2016: 20). Adapun hasil output SPSS 
Versi 23 berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebagai berikut: 
Tabel 4. 9 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. 
Deviation 
Etika pelayanan 
dalam perspektif 
Islam 
100 28 36 32,75 2,236 
Kepuasan wajib 
pajak 
100 28 40 34,38 1,932 
Valid N (listwise) 100     
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Tabel  4. 9 menunjukkan bahwa jumlah data yang digunakan dalam penelitian 
ini sebanyak 100 sampel data responden wajib pajak SAMSAT Kabupaten Wajo. 
Untuk variabel etika pelayanan dalam  perspektif Islam dari seluruh jawaban 
responden lebih banyak memberikan jawaban setuju dengan sangat setuju dengan 
nilai rata-rata (mean) sebesar 32,75 yang mendekati angka maksimum 40 dengan 
standar deviasi sebesar 2,236, yang artinya etika pelayanan dalam perspektif Islam 
yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan wajib pajak dengan faktor-faktor 
seperti amanah, fhatanah, thabligh dan siddiq kepada wajib pajak. Para staf  yang 
70 
 
     
memberikan pelayanan yang sangat baik dengan menanamkan nilai-nilai Islami 
dalam melayani wajib pajak sebagai wujud tanggung jawab dalam melaksanakan 
tugasnya. 
D. Analisis Data 
1. Pengujian validitas dan reliabilitas 
a. Uji validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
pernyataan pada kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika rhitung > rtabel (pada 
taraf signifikansi 5%) maka pernyataan tersebut dinyatakan valid ( Ghozali, 2011:52). 
Pengujian validitas selengkapnya dapat dilihat berikut ini: 
1) Variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam 
Adapun hasil uji validitas variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam 
dijelaskan pada tabel 4.10 berikut: 
Tabel 4. 10 
Hasil pengujian variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam 
No. Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
1 X1. P1 0,540 0,195 Valid 
2 X1. P2 0,423 0,195 Valid 
3 X1. P3 0,449 0,195 Valid 
4 X1. P4 0,474 0,195 Valid 
5 X1. P5 0,536 0,195 Valid 
6 X1. P6 0,429 0,195 Valid 
7 X1. P7 0,338 0,195 Valid 
8 X1. P8 0,465 0,195 Valid 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
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Tabel 4.10 diatas terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator 
terhadap total skor konstruk dari setiap variabel  menunjukkan hasil yang signifikan, 
dapat dilihat bahwa keseluruhan item variabel penelitian mempunyai rhitung > rtabel 
yaitu pada taraf signifikan 5% ( α = 0.05) dan n =100 ( N= 100-2) diperoleh rtabel = 
0,195 maka dapat diketahui rhitung hasil tiap-tiap item > 0,195 sehingga dapat 
dikatakan bahwa keseluruhan item variabel penelitian ini adalah valid untuk 
digunakan sebagai instrumen dalam penelitian atau pernyataan yang diajukan dapat 
digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti pada SAMSAT di Kabupaten Wajo. 
2) Variabel kepuasan wajib pajak 
Adapun hasil uji validitas variabel kepuasan wajib pajak dijelaskan pada tabel 
4.11 berikut: 
Tabel 4. 11 
Hasil pengujian validitas kepuasan wajib pajak 
No. Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
1 Y. P1 0,557 0,195 Valid 
2 Y. P2 0,432 0,195 Valid 
3 Y. P3 0,416 0,195 Valid 
4 Y. P4 0,476 0,195 Valid 
5 Y. P5 0,557 0,195 Valid 
6 Y. P6 0,426 0,195 Valid 
7 Y. P7 0,305 0,195 Valid 
8 Y. P8 0,494 0,195 Valid 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
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Tabel 4.11 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator terhadap 
total skor konstruk dari setiap variabel menunjukkan hasil yang signifikan, dapat 
dilihat bahwa keseluruhan item variabel penelitian mempunyai rhitung > rtabel yaitu 
pada taraf signifikan 5% (α = 0,05) dan n = 100 ( N= 100 - 2 ) diperoleh rtabel = 0,195 
keseluruhan item variabel penelitian adalah valid untuk digunakan sebagai instrumen 
dalam penelitian atau pernyataan yang diajukan dapat digunakan untuk mengukur 
variabel yang diteliti pada SAMSAT di Kabupaten Wajo. 
b. Uji reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari varabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal 
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik 
Cronbach Alpha (α). Suatu variabel atau konstruk dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai (α) 0,070 (Ghozali, 2011: 47). Hasil pengujian reliabilitas untuk masing-masing 
varabel pada tabel berikut ini: 
Tabel 4. 12 
Hasil pengujian raliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha N of Items 
Etika pelayanan dalam perspektif Islam 
(X) 
0,459 8 
Kepuasan wajib pajak ( Y ) 0,476 8 
Sumber: Data Primer diolah 2017 
Hasil uji reliabititas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai 
koefisien alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,07 sehingga dapat dikatakan semua 
konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga 
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untuk selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak 
digunakan sebagai alat ukur. 
2. Hasil Uji Asumsi Klasik 
Sebelum menggunakan teknik analisis regresi linear sederhana untuk uji 
hipotesis, maka terlebih dahulu dilaksanakan uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik 
dilakukan untuk melihat apakah asumsi-asumsi yang diperlukan dalam analisis 
regresi linear terpenuhi, uji asumsi klasik dalam penelitian ini menguji normalitas 
data secara statistic, uji multkolinearitas dan uji heteroskedastisitas. 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui kenormalan distribusi data 
masing-masing variabel. Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan SPSS 23 
bagian Kolmogorov-Smirnov. Ketentuan perhitungan normalitas ini adalah apabila 
nilai signifikan > 0,05 maka data tersebut normal, sebaliknya jika nilai signifikan < 
0,05 maka data tersebut tidak normal. Adapun hasil perhitungan terhadap data 
sebagai berikut: 
Tabel 4. 13 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.78525998 
Most Extreme Differences Absolute .081 
Positive .080 
Negative -.081 
Test Statistic .081 
Asymp. Sig. (2-tailed) .099
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
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Tabel 4. 14 
Hasil uji Normalitas 
Pengaruh etika pelayanan dalam perspektif Islam terhadap Kepuasan wajib pajak 
 Kolmogorov-smirnov 
Df Sig. Taraf 
Signifikan 
Keterangan 
Pengaruh Pengaruh etika 
pelayanan dalam perspektif 
Islam terhadap Kepuasan 
wajib pajak 
 
 
100 
 
 
0,099 
 
 
0,05 
 
 
Normal 
Sumber: Lampiran Output SPSS 2017 
Terlihat dari tabel diatas bahwa nilai signifikan pengaruh etika pelayanan 
dalam perspektif Islam terhadap kepuasan wajib pajak yaitu 0,099 > 0,05.  
Berdasarkan data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh variabel dalam 
penelitian ini berdistribusi normal. 
b) Uji multikolineritas 
Uji ini bertujuan menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya 
korelasi antara variabel bebas (Ghazali, 2013: 103). Dalam penelitian ini untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolineritas didalam model regresi dapat dilihat dari 
nilai tolerance dan variance inflation factor (VIF), nilai tolerance yang besarnya 
diatas 0.1 dan nilai VIF dibawah 10 menunjukkan bahwa tidak ada multikolineritas 
diantara variabel. Hasil uji multikolineritas dapat ditunjukkan dalam tabel berikut: 
Tabel 4. 15 
Hasil uji multikolineritas 
Model 
Collinearity Statistics 
Tollerance VIF 
Etika Pelayanan dalam Perspektif 
Islam 
1,000 1,000 
Sumber: Data Primer diolah 017 
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Tabel 4.15 terlihat bahwa hasil uji multikolineritas menunjukkan bahwa nilai 
VIF kurang dari 10 untuk varibel bebas (1,000 < 10). Demikian pula nilai tolerance 
lebih besar dari 0,1 (1,000 > 0,1) yang berarti tidak terjadi gejala multikolineritas. 
c) Uji heteroskedastisitas 
Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk 
mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada penelitian ini, digunakan metode 
grafik scatterplot yang dihasilkan dari output program SPSS versi 23 sebagai berikut: 
Gambar 4. 3 
Hasil uji heteroskedastisitas 
 
Sumber: Lampiran Output SPSS 2017 
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Hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkan, titik-titik yang menyebar 
secara acak, tidak membentuk suatu pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik diatas 
maupun di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisiats pada model regresi yang dibuat. 
3. Analisis Regresi Sederhana 
Pengujian terhadap hipotesis dilakukan dengan menggunakan teknik regresi 
linear sederhana dengan bantuan program SPSS 23. Berikut ini adalah hasil analisis 
data yang diperoleh 
Tabel 4. 16 
Koefisien Determinasi ( R
2 
) 
Model Summary
b
 
Mode
l 
R R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .382
a
 .164 .137 1.794 
a. Predictors: (Constant), Etika pelayanan dalam perspektif Islam 
b. Dependent Variable: Kepuasan wajib pajak 
 Sumber: Lampiran Output SPSS 2017 
Berdasarkan tabel 4. 16 besarnya R Square adalah sebesar 0,164, hal ini 
berarti 16,4% variabel kepuasan wajib pajak dapat dijelaskan dari variabel etika 
pelayanan dalam perspektif Islam, sedangkan sisanya ( 100 % - 16,4% = 83,6 % ) 
dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain diluar model. Hal ini disebabkan oleh adanya 
kewajiban bagi pemilik kendaraan dalam hal ini wajib pajak untuk membayar 
pajaknya sebagaimana ketentuan perundang-undangan No. 28 Tahun 2007 Mengenai 
Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan, yakni: 
“Pajak adalah kontribusi wajib kapada negara yang terutang oleh orang 
pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, 
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dengan tidak mendapat imbalan secara langsung dan digunakan untuk 
keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.” 
Uji t untuk menguji kemaknaan atau keberartian koefisien regresi parsial. 
Pengujian melalui uji t adalah dengan membandingkan thitung dengan ttabel pada taraf 
nyata α = 0,05. Uji t berpengaruh signifikan apabila hasil perhitungan thitung  lebih 
besar dari ttabel ( thitung > ttabel ) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% ( sig < 
0,05 ). Dalam penelitian ini ttabel yang digunakan adalah 1,66039. Hasil uji t dari 
masing-masing variabel adalah sebagai berikut: 
Tabel 4. 17 
Hasil uji t ( uji parsial ) 
Coefficients 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 23.557 2.648  8.896 .000 
Etika pelayanan 
dalam perspektif 
Islam 
.330 .081 .382 4.097 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan wajib pajak 
Sumber: lampiran output SPSS 2017 
Dari tabel diatas, hasil perhitungan variabel bebas dapat disusun dalam satu 
model berikut: 
Y = 23,557 + 0,330 
 Berdasarkan tabel 4. 17 maka hasil pengujian variabel bebas dijabarkan 
sebagai berikut: 
Variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam menunjukkan nilai thitung 
lebih besar dari ttabel ( 4,097 > 1,66039 ), atau sig < α ( 0,000 < 0,05 ), berarti variabel 
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etika pelayanan dalam perspektif Islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan wajib pajak pada Kantor SAMSAT Kab. Wajo dengan demikian hipotesis 
diterima. 
E. Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan sebelumnya diperoleh hasil 
bahwa variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam ( X ) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap variabel kepuasan wajib pajak ( Y ) pada kantor Samsat di 
Kabupaten Wajo. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan SPSS 23 diperoleh 
nilai thitung untuk variabel etika pelayanan dalam perspektif Islam adalah sebesar        
4,097 dan dengan menggunakan level significance ( taraf signifikan ) sebesar 5% 
diperoleh ttabel  sebesar 1,66039 yang berarti bahwa nilai thitung  lebih besar dari ttabel 
yaitu 4,097 > 1,66039. Nilai signifikansi t kurang dari 5% ( 0,000), menandakan 
bahwa etika pelayanan dalam perspektif Islam ( X ) mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan  terhadap kepuasan wajib pajak ( Y ). Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan 
bahwa etika pelayanan dalam perspektif Islam mempunyai pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dapat diterima.  Hasil penelitian ini 
didukung hasil penelitian sebelumnya, Catur Sigit Hartanto (2016) dalam 
penelitiannya menyatakan bahwa etika kerja Islam memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan kerja, artinya ketika etika kerja Islam/etika pelayanan 
Islam ditanamkan dalam keseharian aparatur pajak dalam memberikan layanan 
kepada wajib pajak maka akan menimbulkan kepuasan tersendiri kepada aparatur 
pajak yang menjadi pemicu timbulnya kepuasan bagi wajib pajak dikarenakan 
aparatur pajak memberikan pelayanan yang memuaskan. Subki Abdul Qadir (2008) 
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juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan aparatur pajak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. 
Menurut Ali & Al-Owaihan (2008), etika kerja Islam memandang kerja 
sebagai sarana untuk meningkatkan kepentingan diri secara ekonomi, sosial dan 
psikologis, untuk mempertahankan prestise sosial, untuk memajukan kesejahteraan 
masyarakat dan menegaskan kembali Iman. Dalam etika kerja Islam, usaha sekecil 
apapun sangat dihargai. Hasil pekerjaan yang memuaskan akan memberi dampak 
pada karyawan dan kepuasan para wajib pajak itu sendiri untuk terus memberikan 
kemampuannya dan ingin terus berada dalam organisasinya. Hal ini menunjukkan 
bahwa etika kerja Islam dapat mendorong kepuasan, komitmen dan kontinuitas 
bekerja. 
Memberikan pelayanan yang baik merupakan hal yang penting dalam Islam 
sebagaimana dalam QS. Ali Imran: 159:  
                           
                             
         
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya.” (Departemen Agama RI, 2006: 71) 
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Rasulullah Saw., di dalam hadist-hadist mulia, telah mempraktikkan dan 
memerintahkan supaya setiap muslim senantiasa menjaga amanah yang diberikan 
kepadanya. Karena profesionalitas beliau pada waktu berniaga maupun aktivitas 
kehidupan yang lainnya, maka beliau dipercaya oleh semua orang dan mendapatkan 
gelar Al- Amin.  
Etika pelayanan perspektif Islam bisa dilihat dari pelayanan prima yang di 
berikan kepada wajib pajak, dimulai dari karakteristik pelayanan dan juga etika 
pelayanan. Semua ini menunjukkan bahwa etika pelayan dalam pespektif Islam tidak 
bisa lepas, karena untuk melayani dengan baik seorang petugas harus memiliki sifat 
shiddiq, amanah, fathanah dan thabligh. 
Hasil perolehan data dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
hubungan antara etika pelayanan dalam perspektif Islam dengan kepuasan wajib 
pajak. Hasil ini membuktikan bahwa salah satu tindakan untuk memuaskan 
pelanggan adalah dengan cara memberikan pelayanan kepada para pelanggan dengan 
menanamkan etika sebaik-baiknya. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di 
dalam suatu instansi, akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggan (wajib pajak). 
Setelah pelanggan (wajib pajak) merasa puas dengan hasil layanan yang diterimanya 
maka pelanggan (wajib pajak) akan merekomendasikan kepada wajib pajak lain 
untuk membayar langsung pajak kendaraannya dan tidak menggunakan jasa perantara 
ataupun calo untuk menyelesaikan pengurusan pajak kendaraannya. Hal ini sejalan 
dengan pendapat Agus Dwiyanto, dkk. 2002 (dalam Maani: 2010) yang berpendapat 
bahwa praktek penyelenggaraan pelayanan di Indonesia dewasa ini masih penuh 
dengan ketidakpastian biaya, waktu dan cara pelayanan. Ketidakpastian yang sangat 
tinggi ini mendorong warga untuk membayar pungli (pungutan liar) kepada petugas 
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agar kepastian pelayanan bisa segera diperoleh dan juga bisa mendorong warga 
memilih menggunakan biro jasa untuk menyelesaikan pelayanannya daripada 
menyelesaikannya sendiri.    
 
. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
Etika pelayanan dalam perspektif Islam berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan wajib pajak. Etika pelayanan perspektif Islam memberikan 
pengaruh positif terhadap kinerja yang baik, dengan kinerja yang baik maka akan 
tercermin etika kerja Islam itu dengan sendirinya. Semakin baik penerapan etika 
pelayanan yang diberikan maka wajib pajak akan merasa puas dimana etika 
pelayanan dalam perspektir Islam erat hubungannya dengan kepuasan wajib pajak. 
Kualitas pelayanan yang baik tidak bisa lepas dari penerapan etika Islam didalamnya 
karena untuk melayani dengan baik seorang aparatur pajak harus memiliki sifat 
shiddiq, amanah, fathanah dan thabligh. Semua ini bisa dibuktikan dari hasil hipotesis 
dan juga hasil pengisian kuesioner dari para responden yang telah dilakukan oleh 
peneliti. Para wajib pajak akan merasa puas jika dalam setiap melakukan transaksi 
dikantor SAMSAT dapat dipermudah dan diberikan pelayanan prima serta hal ini 
akan membuat para wajib pajak untuk membayar pajaknya tepat waktu dan tidak 
menggunakan jasa calo maupun jasa perantara. 
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B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya maka dapat diambil 
sebagai saran dalam penelitian ini sebagai berikut: 
Sebagai bahan pertimbangan kepada pihak SAMSAT agar lebih 
memperhatikan pelayanannya demi terciptanya kepuasan pelanggan dalam hal ini 
wajib pajak. Kepuasan pelanggan tercipta dari SDM yang memberikan pelayanan 
langsung kepada masyarakat wajib pajak. Jadi pihak SAMSAT harus selektif dalam 
memilih SDM agar tidak lalai dalam melakukan tugasnya. Jika SDM rajin dan 
mempunyai kualitas maka pelayanan yang ada akan menjadi lebih baik. 
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LAMPIRAN I 
No. Responden: 
KUESIONER PENELITIAN 
Pengaruh Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib 
Pajak pada Kantor Samsat di Kabupaten Wajo 
PENGANTAR 
 Dalam rangka menyelesakan tugas akhir, saya Kasmawati dari Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Ekonomi Islam Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar sedang mengadakan penelitian tentang “Pengaruh Etika 
Pelayanan dalam Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada 
Kantor Samsat di Kabupaten Wajo”, membutuhkan bantuan dari 
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner. Semua kuesioner ini hanya digunakan 
untuk penelitian dan kepentingan akademik. Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara/i 
sampaikan akan dirahasiakan dari pihak manapun. Oleh karena itu, saya mohon untuk 
semua pernyataan dijawab dengan jujur dan sungguh-sungguh. 
 Atas kesedian Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktunya guna 
mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih.  
A. Karakteristik Responden 
1. Nama  : ...........................................................boleh tidak ditulis 
2. Jenis Kelamin :           Laki-laki     P     Perempuan 
 
3. Umur  :           17-20 Tahun         21-30 Tahun 
  31-40 Tahun          40 Tahun Keatas 
         
4. Pendidikan :              SD                             SMP              Lain-lain 
            SMA                       Diploma/S1 
 
5. Pekerjaan  :          Pelajar/Mahasiswa             PNS   
              TNI/POLRI   Wiraswasta 
   Lain-lain 
6. Berapa lama kepemilikan kendaraan anda ............................ (tahun/bulan 
 
  
     
B. Petunjuk Pengisian 
1. Kepada Yth. Bapak/ Ibu/ Saudara/ i untuk menjawab seluruh pernyataan yang 
ada dengan jujur dan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 
2. Berilah tanda ( X ) pada kolom yang tersedia. 
3. Ada empat (5) alternatif jawaban, yaitu: 
STS : Sangat tidak Setuju  S  : Setuju 
TS : tidak Setuju   SS  : sangat Setuju 
KS : Kurang Setuju 
1. Variabel Etika Pelayanan Perspektif Islam (X1) 
Etika pelayanan perspektif Islam adalah etika pelayanan yang berkaitan 
dengan prinsip-prinsip atau standar-standar moral dalam menjalankan tanggung 
jawab dan termasuk didalamnya menanamkan etika kerja Islam.  
No. 
Pernyataan : Bagaimana pendapat anda berkaitan 
dengan pelayanan yang anda terima? 
STS TS KS S SS 
1 
Petugas bersikap jujur (shiddiq)  dalam penyampaian 
informasi   
     
2 Petugas tidak melakukan penipuan (pungutan liar)      
3 
Petugas bertanggung jawab (amanah) dalam menangani 
setiap keluhan wajib pajak 
     
4 
Petugas memberikan perhatian dan perlakuan tanpa 
pandang bulu 
     
5 
Petugas cerdas (fathanah) dalam hal ini menguasai 
bidang yang dikerjakan 
     
6 
Diberikan kemudahan dengan menangani transaksi 
pembayaran pajak secara cepat 
     
7 
Bersikap komunikatif (thabligh) dalam memberikan 
pelayanan terhadap wajib pajak 
     
8 Tercipta rasa aman dalam melakukan transaksi      
 
  
     
2. Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
Tujuan dari peningkatan etika pelayanan adalah mewujudkan kepuasan bagi 
wajib pajak. 
Berilah tanda silang (√ ) pada salah satu kolom jawaban di bawah ini sesuaai 
dengan penilaian anda, dimana: 
STS : Sangat tidak Setuju  S  : Setuju 
TS : tidak Setuju   SS  : sangat Setuju 
KS : Kurang Setuju 
No. 
Pernyataan : Bagaimana pendapat anda 
berkaitan dengan pelayanan yang anda terima? 
STS TS KS S SS 
1 Fasilitas ruang tunggu memadai       
2 
Anda merasa puas karena pelaksanaan jam kerja 
dilakukan tepat waktu oleh petugas Samsat 
     
3 
Anda merasa puas karena petugas Samsat 
memberikan semua informasi yang dibutuhkan 
secara lengkap tanpa ada yang ditutupi 
     
4 
Anda mendapat perhatian terhadap masalah yang 
berkaitan dengan pajak kendaraan bermotor 
     
5 
Anda diberikan kemudahan dalam 
menyampaikan kritik dan saran atas pelayanan 
yang di dapatkan 
     
6 
Anda mendapatakan pelayanan yang tepat dan 
cepat dalam setiap pengurusan 
     
7 
Anda merasa puas karena pelayanan yang di 
dapatkaan sesuai dengan harapan 
     
8 
Anda berkeinginan merekomendasikan pelayanan 
yang diterima kepada wajib pajak lain 
     
 
 
 
  
     
LAMPIRAN 2 
Etika Pelayanan dalam 
Perspektif Islam 
Jumlah 
Kepuasan Wajib Pajak 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8 
5 4 3 5 4 4 4 5 34 4 4 4 3 4 3 5 5 32 
4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 5 4 3 4 4 5 33 
4 4 5 4 5 4 4 4 34 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 3 4 4 4 4 5 5 33 
4 3 4 3 4 4 4 3 29 3 4 4 4 3 4 5 5 32 
3 4 4 4 3 4 3 4 29 3 4 4 3 4 4 5 4 31 
4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 3 4 5 4 30 
3 4 4 5 5 5 4 4 34 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
4 4 5 5 5 4 4 4 35 4 5 4 5 4 5 4 5 36 
4 3 4 3 5 3 3 5 30 3 4 4 4 4 4 5 5 33 
3 4 5 4 5 4 5 4 34 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
4 4 3 4 5 5 4 4 33 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
4 5 4 5 4 5 4 5 36 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
3 4 4 5 5 4 4 4 33 4 3 4 5 4 4 5 4 33 
4 5 3 4 4 4 5 3 32 5 5 4 4 4 3 4 4 33 
4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 5 4 4 4 4 5 4 34 
4 4 4 5 5 5 3 3 33 3 5 5 4 4 4 5 3 33 
4 4 4 5 5 5 5 4 36 4 5 5 4 4 5 5 4 36 
3 4 4 4 5 3 4 4 31 3 4 3 4 4 4 4 3 29 
4 4 3 3 3 4 4 4 29 3 4 4 5 5 4 5 4 34 
4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
4 3 4 4 3 5 4 4 31 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
4 3 3 3 4 4 4 4 29 3 3 4 4 3 4 4 3 28 
5 4 5 5 4 4 4 5 36 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
4 3 5 3 4 5 4 4 32 3 4 4 5 4 5 4 4 33 
4 3 4 4 3 3 4 3 28 3 4 4 4 4 3 5 5 32 
4 4 5 5 4 4 4 4 34 5 4 4 4 5 5 5 5 37 
4 4 3 5 4 4 5 3 32 4 4 3 4 5 5 4 4 33 
4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
3 4 4 3 3 4 4 4 29 4 5 4 4 4 4 5 5 35 
4 4 5 5 4 4 3 3 32 3 4 4 4 5 5 5 4 34 
3 4 4 4 4 4 3 3 29 4 3 4 4 4 5 5 4 33 
3 4 4 4 3 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
4 3 4 3 4 4 4 4 30 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
3 4 4 4 4 3 4 4 30 5 4 5 5 4 4 5 4 36 
3 4 5 4 4 5 5 4 34 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
4 3 4 3 5 5 4 4 32 4 3 5 4 4 4 5 4 33 
  
     
4 3 4 3 3 4 4 3 28 4 4 4 5 4 4 5 5 35 
4 4 3 5 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
5 4 5 4 5 4 4 4 35 4 4 5 4 5 5 4 4 35 
4 3 4 4 5 4 3 4 31 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
3 4 4 4 4 4 4 4 31 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
4 3 4 4 4 4 5 4 32 5 5 4 4 5 4 4 5 36 
4 3 3 5 4 5 4 4 32 5 4 5 4 4 5 5 4 36 
3 4 3 4 3 4 3 4 28 5 4 5 4 4 4 5 4 35 
4 4 4 4 3 4 4 4 31 4 5 4 5 5 4 4 5 36 
4 4 4 5 5 4 5 4 35 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
5 4 4 5 4 5 5 4 36 5 5 4 4 4 5 5 4 36 
4 4 5 4 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
4 3 4 3 4 5 5 4 32 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
4 4 4 3 3 5 5 4 32 4 4 4 5 5 4 4 4 34 
4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
4 5 4 4 4 4 5 5 35 5 4 4 5 4 5 4 5 36 
4 4 5 4 4 4 4 5 34 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
4 5 3 3 4 4 5 4 32 5 4 4 5 5 4 5 5 37 
4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
4 4 4 4 5 5 5 5 36 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
5 5 4 4 4 4 4 4 34 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
4 3 4 3 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
4 4 4 5 5 5 4 4 35 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
4 4 4 4 5 5 4 4 34 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
5 4 4 4 4 5 4 5 35 4 4 5 5 4 5 5 5 37 
4 4 4 5 4 5 4 4 34 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
3 4 3 4 4 4 4 3 29 4 5 5 5 4 4 5 5 37 
4 3 4 4 4 5 5 4 33 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
5 5 4 4 4 5 4 4 35 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
4 4 4 5 4 5 4 4 34 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
5 5 4 4 4 5 3 5 35 4 5 4 5 5 4 5 4 36 
3 3 3 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
4 3 4 5 4 3 4 3 30 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
4 3 4 4 5 4 5 5 34 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
5 4 5 5 4 4 4 5 36 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
4 4 3 3 3 4 5 5 31 5 4 4 4 5 4 5 5 36 
4 4 4 5 5 5 4 4 35 4 5 5 4 4 5 5 4 36 
4 3 4 4 5 4 5 4 33 4 5 5 4 5 4 5 4 36 
4 4 4 3 3 5 5 5 33 4 4 5 4 4 5 5 5 36 
5 4 4 4 5 4 5 5 36 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
4 3 3 4 3 5 4 5 31 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
5 4 5 4 5 5 4 4 36 4 4 5 4 3 4 4 4 32 
3 3 4 4 4 5 5 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
5 4 4 3 5 5 4 4 34 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
4 4 5 5 5 4 4 4 35 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
  
     
4 3 4 4 4 5 5 4 33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
4 4 3 4 4 5 5 4 33 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
4 3 4 4 5 5 4 5 34 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
4 3 4 4 3 5 4 4 31 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
4 4 3 3 4 4 5 4 31 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
4 3 4 4 3 4 4 5 31 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
3 5 3 5 5 3 5 5 34 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
4 3 4 3 5 3 4 5 31 5 4 5 5 5 4 4 5 37 
4 5 3 5 4 4 5 5 35 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
4 4 5 4 5 4 5 5 36 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
5 4 4 5 4 5 5 4 36 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
5 4 5 4 5 4 5 4 36 5 5 4 5 4 5 5 4 37 
4 4 5 3 5 5 5 5 36 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
5 4 4 5 4 5 4 4 35 5 4 4 5 4 5 5 5 37 
4 3 4 4 5 4 5 4 33 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
4 4 4 4 4 5 5 4 34 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
5 4 5 4 4 5 4 5 36 5 4 5 5 5 4 4 5 37 
 
 
  
  
     
LAMPIRAN 3 
STATISTIK DEKSRIFTIF 
Statistik Deksriftif Variabel 
A. Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam  (X) 
Statistics 
 X1.P1 X1.P2 X1.P3 X1.P4 X1.P5 X1.P6 X1.P7 X1.P8 
N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 
 
X1.P1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 16 16.0 16.0 16.0 
4 68 68.0 68.0 84.0 
5 16 16.0 16.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
X1.P2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 27 27.0 27.0 27.0 
4 62 62.0 62.0 89.0 
5 11 11.0 11.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
X1.P3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 20 20.0 20.0 20.0 
4 62 62.0 62.0 82.0 
5 18 18.0 18.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
X1.P4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 19 19.0 19.0 19.0 
4 54 54.0 54.0 73.0 
5 27 27.0 27.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
  
     
 
 
X1.P5 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 15 15.0 15.0 15.0 
4 53 53.0 53.0 68.0 
5 32 32.0 32.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
X1.P6 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 7 7.0 7.0 7.0 
4 56 56.0 56.0 63.0 
5 37 37.0 37.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
X1.P7 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 8 8.0 8.0 8.0 
4 60 60.0 60.0 68.0 
5 32 32.0 32.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
X1.P8 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 10 10.0 10.0 10.0 
4 66 66.0 66.0 76.0 
5 24 24.0 24.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
B. Kepuasan Wajib Pajak 
Statistics 
 Y.P1 Y.P2 Y.P3 Y.P4 Y.P5 Y.P6 Y.P7 Y.P8 
N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 
 
 
 
 
 
  
     
Y.P1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 11 11.0 11.0 11.0 
4 64 64.0 64.0 75.0 
5 25 25.0 25.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y.P2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 6 6.0 6.0 6.0 
4 72 72.0 72.0 78.0 
5 22 22.0 22.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y.P3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 2 2.0 2.0 2.0 
4 62 62.0 62.0 64.0 
5 36 36.0 36.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y.P4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 2 2.0 2.0 2.0 
4 70 70.0 70.0 72.0 
5 28 28.0 28.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y.P5 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 5 5.0 5.0 5.0 
4 66 66.0 66.0 71.0 
5 29 29.0 29.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
 
  
     
Y.P6 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 3 3.0 3.0 3.0 
4 61 61.0 61.0 64.0 
5 36 36.0 36.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
Y.P7 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 4 38 38.0 38.0 38.0 
5 62 62.0 62.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Y.P8 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 3 3.0 3.0 3.0 
4 65 65.0 65.0 68.0 
5 32 32.0 32.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
     
LAMPIRAN 4 
UJI KUALITAS DATA 
1. Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam (X) 
Correlations 
 X1.P1 X1.P2 X1.P3 X1.P4 X1.P5 X1.P6 X1.P7 X1.P8 TOTALX 
X1.P1 Pearson Correlation 1 .119 .201
*
 .079 .106 .269
**
 .030 .250
*
 .540
**
 
Sig. (2-tailed)  .239 .045 .436 .292 .007 .765 .012 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P2 Pearson Correlation .119 1 -.036 .281
**
 .044 -.006 .024 .126 .423
**
 
Sig. (2-tailed) .239  .722 .005 .667 .955 .812 .212 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P3 Pearson Correlation .201
*
 -.036 1 .076 .302
**
 .071 -.098 .094 .449
**
 
Sig. (2-tailed) .045 .722  .451 .002 .481 .334 .352 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P4 Pearson Correlation .079 .281
**
 .076 1 .216
*
 .065 -.074 -.029 .474
**
 
Sig. (2-tailed) .436 .005 .451  .031 .519 .464 .772 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P5 Pearson Correlation .106 .044 .302
**
 .216
*
 1 -.003 .101 .096 .536
**
 
Sig. (2-tailed) .292 .667 .002 .031  .980 .318 .341 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P6 Pearson Correlation .269
**
 -.006 .071 .065 -.003 1 .139 .084 .429
**
 
Sig. (2-tailed) .007 .955 .481 .519 .980  .169 .408 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P7 Pearson Correlation .030 .024 -.098 -.074 .101 .139 1 .170 .338
**
 
Sig. (2-tailed) .765 .812 .334 .464 .318 .169  .090 .001 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.P8 Pearson Correlation .250
*
 .126 .094 -.029 .096 .084 .170 1 .465
**
 
Sig. (2-tailed) .012 .212 .352 .772 .341 .408 .090  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
TOTALX Pearson Correlation .540
**
 .423
**
 .449
**
 .474
**
 .536
**
 .429
**
 .338
**
 .465
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  
     
2. Kepuasan Wajib Pajak (Y) 
Correlations 
 Y.P1 Y.P2 Y.P3 Y.P4 Y.P5 Y.P6 Y.P7 Y.P8 
TOTAL
Y 
Y.P1 Pearson 
Correlation 
1 .162 .175 .191 .279
**
 .077 -.095 .231
*
 .577
**
 
Sig. (2-tailed)  .108 .082 .058 .005 .447 .349 .021 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P2 Pearson 
Correlation 
.162 1 .060 .076 .193 .064 -.038 .091 .432
**
 
Sig. (2-tailed) .108  .552 .454 .055 .525 .710 .369 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P3 Pearson 
Correlation 
.175 .060 1 .047 -.006 .065 .117 .081 .416
**
 
Sig. (2-tailed) .082 .552  .644 .954 .519 .246 .425 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P4 Pearson 
Correlation 
.191 .076 .047 1 .225
*
 .134 -.091 .220
*
 .476
**
 
Sig. (2-tailed) .058 .454 .644  .025 .184 .370 .028 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P5 Pearson 
Correlation 
.279
**
 .193 -.006 .225
*
 1 .109 .160 .074 .557
**
 
Sig. (2-tailed) .005 .055 .954 .025  .279 .112 .462 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P6 Pearson 
Correlation 
.077 .064 .065 .134 .109 1 .060 .052 .426
**
 
Sig. (2-tailed) .447 .525 .519 .184 .279  .554 .605 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P7 Pearson 
Correlation 
-.095 -.038 .117 -.091 .160 .060 1 .081 .305
**
 
Sig. (2-tailed) .349 .710 .246 .370 .112 .554  .425 .002 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y.P8 Pearson 
Correlation 
.231
*
 .091 .081 .220
*
 .074 .052 .081 1 .494
**
 
Sig. (2-tailed) .021 .369 .425 .028 .462 .605 .425  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
TOTAL
Y 
Pearson 
Correlation 
.577
**
 .432
**
 .416
**
 .476
**
 .557
**
 .426
**
 .305
**
 .494
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
  
     
LAMPIRAN 5 
A. Uji Reliabilitas 
1. Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.459 8 
2. Kepuasan Wajib Pajak 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.476 8 
 
B. Uji Normalitas Data 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.78525998 
Most Extreme Differences Absolute .081 
Positive .080 
Negative -.081 
Test Statistic .081 
Asymp. Sig. (2-tailed) .099
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 
  
     
C. Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Correlations 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Zero-
order Partial Part Tolerance VIF 
1 (Constant) 23.557 2.648  8.896 .000      
Etika 
Pelayanan 
dalam 
Perspektif 
Islam 
.330 .081 .382 4.097 .000 .382 .382 .382 1.000 1.000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 
 
D. Uji Heteroskedasitas 
 
  
     
E. Uji Determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .382
a
 .146 .137 1.794 
a. Predictors: (Constant), Etika Pelayanan dalam Perspektif Islam 
b. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 
 
 
 
F. Uji t (Parsial) 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 23.557 2.648  8.896 .000 
Etika Pelayanan dalam 
Perspektif Islam 
.330 .081 .382 4.097 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
     
LAMPIRAN 6 
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